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Actualmente, las empresas deben enfrentarse a los desafíos de la innovación, 
la disminución  de los ciclos de vida en los productos, la proliferación de 
productos, la demanda de precios  bajos y estándares de calidad elevados. Por 
ello, muchas organizaciones buscan ventajas  competitivas en una mejor 
gestión de sus procesos basadas tanto en el ámbito de la inversión, como en 
pequeñas mejoras que incrementen paulatinamente la  eficiencia de los 
mismos.  
Las pequeñas mejoras surgen generalmente de las iniciativas de los 
trabajadores, para lo cual existen programas tradicionales de mejora continua 
que canalizan sus aportes; estos programas  pueden ser de tipo grupal 
(círculos de calidad, grupos de progreso, equipos de alto desempeño, etc.), o 
de tipo individual (sugerencias, ideas, etc.). La empresa Siderúrgica S.A. 
cuenta con diversos programas de mejora, como caso de estudio se encuentra 
el programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP). 
Aunque el apoyo de la dirección y del equipo directivo es imprescindible en el 
desarrollo de  las actividades de mejora continua, la mayor parte de las mismas 
se producen en los niveles inferiores de la organización; por todo ello, la 
participación del personal es parte esencial del  éxito en la implantación de la 
mejora continua.  
Es necesario entender la participación del personal como actividades 
estructuradas de forma sistemática que permitan  canalizar eficientemente 
todas las iniciativas que puedan incrementar la competitividad empresarial. Por 
ello, cobra especial importancia la implantación de mejoras en el programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso para elevar y mantener la 
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El presente estudio de investigación titulado “Propuesta de mejora para elevar 
la participación del personal de producción en el Programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) de la empresa Siderúrgica S.A., 2013” 
se desarrolló a partir de la necesidad identificada en la empresa estudiada, ya 
que la participación del personal operativo de producción en dicho programa de 
mejora presentaba una tendencia decreciente en los últimos años. Es así que 
se hace un levantamiento en campo del estado del programa, identificando las 
causas por las cuales no era atractivo para los trabajadores.  
La investigación permitió elaborar propuestas de mejora para solucionar los 
principales problemas en la gestión del programa, dentro de estas propuestas 
cabe mencionar el desarrollo de una sistemática de incentivos y de evaluación, 
la definición de las actividades del plan anual de trabajo, la propuesta de un 
plan de capacitaciones para mejorar las habilidades y conocimientos del 
personal involucrado; adicionalmente se propuso mejoras en la infraestructura 
para ofrecer a los equipos ambientes adecuados para la planificación y 
desarrollo de sus proyectos. Así mismo se proponen indicadores para poder 
monitorear el estado del programa. 
Finalmente se llevó a cabo una evaluación económica mostrando los beneficios 
de implementar las propuestas de mejora presentadas para elevar la 








The present  qualified study of investigation  "Offer of  improvement to raise the 
production staff participation in the Quality Circles Program and Progress 
Groups (CC/GP) of the Company Steel S.A., 2013 " was developed from the 
need identified in the studied company as operating staff participation in that 
production improvement program had a downward trend in recent years. This is 
how you make a field survey of the state of the program, identifying the reasons 
why it was not attractive to workers. 
The investigation develop proposals for improvement to solve the main 
problems in the management of the program, within these proposals include the 
development of a systematic assessment of incentives and the definition of the 
activities of the annual work plan , a proposed training plan to improve the skills 
and knowledge of personnel involved ; additionally proposed infrastructure 
improvements to provide equipment suitable environments for planning and 
development of their projects . Also proposed indicators to monitor the status of 
the program. 
Finally, we conducted an economic assessment showing the benefits of 
implementing the improvement proposals submitted to increase staff 



























1.1. Enunciado del Problema 
 
Desarrollar una propuesta de mejora del programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) para elevar la participación del 
personal del área de producción de la empresa Siderúrgica S.A. 
 
1.1.1 Descripción del Problema 
 
Es indudable que el ambiente competitivo en el que se vive 
en el ámbito empresarial actualmente, requiere de promover 
los procesos y actividades de negocio que generan las 
ventajas competitivas de las empresas ante sus más fuertes 
competidores. 
En la actualidad para obtener una posición competitiva las 
empresas necesitan orientarse hacia una cambio 
organizacional, que dirigido hacia el mejoramiento continuo 
irradie hacia todos los niveles de la estructura organizativa, 
requiriéndose entonces una nueva visión de gerente a quien 
cada día se le coloca ante el reto de mejorar sus estándares 
de calidad. 
La empresa Siderúrgica S.A., en la actualidad cuenta con 
Programas de mejora continua, dentro de los cuales 
desarrolla el programa de Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso (CC/GP) que viene decreciendo en su participación 
de personal; por lo que se hace necesario proponer una 
mejora en la gestión que le permita volverse efectivo en su 
principal proceso productivo. 
La empresa cuenta con medios deficientes para canalizar las 
iniciativas e ideas de los trabajadores del proceso 
productivo, que sumado a una pobre cultura de mejora 
continua, ocasionan que las pocas mejoras implementadas 
no sean sostenibles en el tiempo, así como una baja 
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participación lo que repercute en una pérdida de la 
innovación de sus trabajadores y una baja productividad. 
 
1.1.2 Tipo del Problema de Investigación 
 
El presente trabajo de investigación es de tipo NO 
EXPERIMENTAL con características DESCRIPTIVAS y 
EXPLICATIVAS, lo cual permite diagnosticar y evaluar el 
problema planteado, por lo que de esta manera se puede 
proponer lineamientos de mejora para el programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) y con 
ello la optimización de procesos productivos. 
 
1.1.3 Campo, Área y Línea 
 
CAMPO: Ingeniería Industrial 
AREA : Capital Humano 
LINEA : Grupos de Progreso y Círculos de Calidad 
 
1.1.4 Interrogantes Básicas 
 
 ¿Cuáles es el estado actual del Programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) en las áreas de producción de la 
empresa Siderúrgica S.A.? 
 ¿Cuáles son los problemas frecuentes que suelen 
presentarse durante el desarrollo del programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) en las áreas de producción de la 
empresa Siderúrgica S.A.? 
 ¿Cuáles son los principales indicadores para el 
programa de Círculos de Calidad y Grupos de 
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Progreso (CC/GP) en las áreas de producción de 
la empresa Siderúrgica S.A.? 
1.2. Objetivos 
 
1.2.1. Objetivo General 
 
“Proponer mejoras en el programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP) para elevar la participación del 
personal de producción de la empresa Siderúrgica S.A.” 
 
1.2.2. Objetivos Específicos 
 
1.2.2.1. Realizar un diagnóstico situacional para 
determinar el estado actual del programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) en el área de producción de la empresa 
Siderúrgica S.A. 
1.2.2.2. Determinar los problemas frecuentes que suelen 
presentarse durante el desarrollo del programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) en el área de producción de la empresa 
Siderúrgica S.A. 
1.2.2.3. Determinar los principales indicadores del 
programa de Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso (CC/GP) en el área de producción de la 






Para que la empresa desarrolle el programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP), requiere el esfuerzo no solo de una sola 
persona, sino que es necesario que todo el equipo se involucre 
directamente y estén convencidos de los beneficios que aporta el 
proceso de mejora continua. El problema es cómo convencer a todos 
sobre esto; para convencer a los trabajadores se necesita ser un 
verdadero líder, cualquier proyecto de mejora implica cambios y casi 
siempre los cambios generan resistencia, entonces es muy probable 
que la participación del grupo no surja espontáneamente sino que será 
preciso propiciarla. 
El programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP), 
conlleva muchos beneficios para la empresa, su correcto desarrollo y el 
involucramiento consciente del personal permitirá contribuir en varios 
aspectos, ya sea en la calidad del producto para satisfacción de los 
clientes, en la reducción costos o de impactos y aspectos ambientales 
y en el control o eliminación de los actos y condiciones inseguras que 
afecten al trabajador. Así mismo permitirá cumplir con el ciclo de 
mejora continua en el cual se basa el Sistema Integrado de Gestión 
actualmente certificado por la empresa, ya que la base de este sistema 
es la mejora continua de los procesos y servicios. 
 
La empresa requiere un sistema que permita compartir  con todos los 
niveles de la organización, la oportunidad de definir y resolver los 
problemas, propiciar la integridad entre los miembros del área al 
enfocarse en un solo objetivo y canalizar el compromiso del personal 
con la mejora continua. Por lo que, el sentido del logro y 
reconocimiento de lo emprendido o realizado por el trabajador será el 
punto focal que se debe considerar para sentar las bases de una 
verdadera motivación, que, inmersa en el terreno de la calidad total, 
emanará hacia la mejora  continua, para ello es necesario propiciar el 
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desarrollo a nivel interno, del Programa de Círculos de Calidad y 




Es posible que al proponer mejoras para el programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP), se logre elevar la participación 
del personal del área de producción de la empresa Siderúrgica S.A. 
 
1.5. Variables e Indicadores 
 
Cuadro 1.1: Variables e indicadores 









dirigido a la 
solución de 
problemas 
dentro de la 
empresa 
 Procesos del Programa 
 
 Metodología de Solución 
de problemas 
 
 Seguimiento  y Control 
 
 Costos del programa 
Participación 
del personal Dependiente 
Contribución de 
los trabajadores 






 Nivel de participación 
del personal (%) 
 
 Nº de Equipos 
conformados  
 
 Avance de proyectos 
(%) 
 
 Ahorro Generado 
 





1.6.1. ¿Qué se quiere hacer? 
 
Analizar la problemática del desarrollo  del programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) para 
elevar la participación del personal del personal del área de 
producción de la empresa Siderúrgica S.A. 
 
1.6.2. ¿Dónde se va a realizar el estudio? 
 
El alcance del estudio del programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP), aplica a las áreas de 
producción de la empresa Siderúrgica S.A. 
 
1.6.3. ¿Cuánto tiempo va a demorar el estudio? 
 
Se considera que el tiempo total destinado para la 
recolección de datos y análisis de la información será de 
aproximadamente 10 meses. 
 
1.6.4. ¿Hasta dónde se quiere llegar con el estudio? 
 
Se pretende identificar las mejoras necesarias en la gestión 
del programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) para elevar el porcentaje de participación del 




























2.1. Mejora Continua 
 
La mejora continua tiene sus raíces desde la revolución industrial y ha 
evolucionado este concepto hasta llegar a los principios del siglo XX; 
Taylor tenía idea que la administración era la responsable de encontrar 
la mejor manera de desempeñar el trabajo y capacitar a los empleados 
en los métodos de trabajo, haciendo énfasis sólo en la productividad, lo 
que ayudó a revolucionar la manufactura que convirtió a los Estados 
Unidos América en líder Industrial (Evans y Lindsay, 2000). 
Actualmente, la mejora continua se define como todas aquellas 
actividades recurrentes, para elevar la capacidad de satisfacer los 
requerimientos, como lo cita Cianfrani y West (2004). 
El Proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar 
los productos, servicios y procesos. 
Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar 
la estabilización del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay 
crecimiento y desarrollo en una organización o comunidad, es 
necesaria la identificación de todos los procesos y el análisis 
mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las herramientas 
utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el análisis de 
la satisfacción en los miembros o clientes. Se trata de la forma más 
efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones. 
En el caso de empresas, los sistemas de gestión de calidad, normas 
ISO y sistemas de evaluación ambiental, se utilizan para conseguir el 




La mejora continua requiere: 
 
 Apoyo en la gestión, principalmente de la alta dirección. 
10 
 
 Feedback (retroalimentación) y revisión de los pasos en 
cada proceso. 
 Claridad en la responsabilidad de cada acto realizado. 
 Poder para el trabajador. (Enpowerment) 
 Medición de los resultados de cada proceso 
 
La mejora continua puede llevarse a cabo como resultado de 
un escalamiento en los servicios o como una actividad 
proactiva por parte de alguien que lleva a cabo un proceso. 
Es muy recomendable que la mejora continua sea vista 
como una actividad sostenible y regular en el tiempo y no 
como un arreglo rápido frente a un problema puntual 
 
Para la mejora de cualquier proceso se deben dar varias 
circunstancias: 
 
 El proceso original debe estar bien definido y 
documentado. 
 Debe haber varios ejemplos de procesos parecidos. 
 Los responsables del proceso e involucrados deben 
poder participar en cualquier discusión de mejora. 
 Un ambiente de transparencia favorece que fluyan las 
recomendaciones para la mejora. 
 Cualquier proceso debe ser acordado, documentado, 
comunicado y medido en un marco temporal que 
asegure su éxito y continuidad. 
 
Generalmente se puede conseguir una mejora continua 
reduciendo la complejidad y los puntos potenciales de 
fracaso, mejorando la comunicación, la automatización, las 
herramientas y colocando puntos de control y salvaguardas 
para proteger la calidad en un proceso. 
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2.2. Programa de mejora continua (PMC) 
 
Consiste en un conjunto de lineamientos establecidos por una 
organización, basados en una metodología de desarrollo que permite 
identificar problemas u oportunidades y solucionarlas, con el fin de 
mejorar constantemente sus procesos en un camino de excelencia. 










 Algunos programas de mejora continua son: 
 Programa de Sugerencias 
 Programa de Círculo de Calidad y Grupos de Progreso 
 Programa de Equipos de Alto desempeño  
 Programa de 5S 
 Programa de inducción y capacitación 
 Programa de  Seguridad  
 Programa Ambiental  
 
Se logrará una percepción positiva de los programas de mejora 
continua en la medida que estos generen desarrollo para la empresa y 
para los colaboradores. 
 




 Participación: Involucra a diferentes jerarquías y  promueve 
el trabajo de equipo 
 Mejoras: En los procesos y las áreas, facilitando el trabajo. 
 Competitividad: Hace que la empresa sea más competitiva y 
estimula la competitividad y el afán de logro en los 
trabajadores. 
 
2.2.1. Factores de Éxito de los Programas de mejora continua 
 
 Liderazgo: Los programas de mejora en los procesos 
organizativos requieren un cambio cultural, y esta clase 
de cambio requiere la presencia y la actuación de un 
líder transformador. Por esta razón no es casual que 
los autores de más renombre en el campo de la calidad 
total, Juran, Deming, Crosby; pongan el acento en el 
liderazgo de la dirección como factor clave para la 
implementación de mejoras en busca de la calidad 
total. 
 En un proceso de mejora continua encaminado a la 
calidad total el líder transformador actúa de modelo a 
seguir por parte de sus colaboradores. El líder no se 
limita a “predicar” sino que en el día a día busca la 
mejora continua en su trabajo. A los ojos de sus 
colaboradores, el líder se convierte así en un ejemplo 
vivo de a mejora continua. 
 En este contexto los líderes deberán desarrollar y 
articular una visión en la mejora continua, alinear a su 
gente en dirección a la visión y motivar e inspirar el 
alcance los objetivos, para ello deberá bridar todos los 
recursos necesarios con el fin de cumplir su papel 




 Apoyo de la alta dirección: El compromiso y apoyo de 
la alta dirección, es decir, de los individuos con mayor 
poder dentro de la organización, es un elemento clave 
para la puesta en marcha y el éxito del PMC. Este 
apoyo visible también ayuda a superar la resistencia al 
cambio, simboliza para todos los trabajadores que el 
cambio es importante en una organización. 
 
 Compromiso: Para obtener resultados favorables, 
sobre todo en términos de mejora continua, es 
necesario que todos los involucrados estén 
comprometidos; es decir, cada miembro se 
compromete a aportar lo mejor de sí mismo, a poner 
todo su empeño en sacar el trabajo adelante. Las 
personas que integran los equipos de trabajo deben de 
estar predispuestas a anteponer los intereses del grupo 
a los personales, a valorar y aceptar las competencias 
de los demás, a ser capaces de poder expresar las 
propias opiniones a pesar de las trabas que se 
encuentre por parte del resto de componentes del 
grupo. 
 
 Capacitación: La capacitación es uno de los enfoques 
que se usan con mayor frecuencia para cambiar la 
forma de pensar de una organización. Una compañía 
podría ofrecer programas de entrenamiento a sus 
trabajadores sobre temas tales como mejora continua, 
trabajo en equipo, innovación y creatividad, programas 
de mejora, etc. 
 
 Reconocimiento e incentivos: Los reconocimientos 
son la distinción por los logros alcanzados, mientras los 
15 
 
incentivos son la estimulación para alcanzar una meta 
o resultados. Es necesario contar con un plan de 
reconocimiento e incentivos como un sistema 
formalizado que refuerce el proceso de mejora de 
desempeño a través de las personas. Los incentivos y 
reconocimientos son soluciones  orientadas a atender 
las crecientes necesidades de las organizaciones por 
lograr mejores resultados en cuanto a niveles de 
compromiso, productividad, eficiencia y desempeño de 
sus empleados. Estos consisten en una combinación 
herramientas y prácticas destinadas a premiar el 
desempeño sobresaliente ya sea por el logro de 
buenos resultados o de conductas deseadas. En 
función de los logros, los colaboradores obtienen 
diversos tipos de reconocimientos, estos no solamente 
puede ser materiales o económicos, también hay 
reconocimientos cualitativos, como felicitaciones, 
diplomas, etcétera. Asimismo, pueden ser mixtos, es 
decir cuando el reconocimiento cualitativo es 
acompañado de un premio. 
 
Los efectos que estos reconocimientos e incentivos 
pueden tener son: 
 Aumentar la moral de los involucrados 
 Aumentar en sentido de pertenencia al equipo y la 
sinergia 
 Acelerar los resultados 
 
2.2.2. Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 
En 1960 empiezan a ponerse en práctica los sistemas 
participativos en las empresas japonesas, mediante el cual 
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los trabajadores se reúnen en grupos reducidos para 
resolver problemas relacionados en el trabajo 
 
 Grupos de progreso: Equipo de Trabajo que se 
conforma por indicación expresa de una jefatura y se 
les solicita resolver un problema previamente 
identificado, aplicando la metodología de solución de 
problemas en equipo y las herramientas de calidad. 
Estos equipos generalmente son multidisciplinarios y 
están constituidos por 6 a 8 personas 
 
 Círculo de Calidad: Equipo de trabajo formado por 
iniciativa de los trabajadores, que analizan las 
oportunidades de mejora buscando identificar el 
problema principal. Los Círculos de Calidad utilizan la 
misma metodología de solución de problemas y 
herramientas de calidad, y están constituidos por 6 a 8 
personas 
 
2.2.2.1. Propósito de los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso  (CC/GP) 
El programa de Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso CC/GP, como cristalización práctica de una 
nueva filosofía de empresa, tiene un nuevo concepto 
de entender al trabajo y al trabajador. Estos son: 
 
 Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa: 
No se trata de rendir culto al perfeccionismo, pero sí de 
provocar un crecimiento sano de la empresa, poniendo 
a punto todas su potencial de realización. Sin embargo 
hay que ser muy cuidadosos con el crecimiento. En 
contra de lo que muchos creen aumentar la cifra de 
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ventas no es siempre la mejor alternativa para el 
desarrollo. Crecer en calidad, innovación, 
productividad, y servicio al cliente, crecer 
cualitativamente, en definitiva, es la única forma de 
asentar el futuro de la empresa sobre las bases sólidas. 
 Lograr que el lugar de trabajo sea cómodo y rico en 
contenido: Suele decirse que el trabajo dignifica al 
hombre. Esto es cierto siempre y cuando este trabajo 
sea digno y propio de la naturaleza humana. Los 
trabajos repetitivos y rutinarios son propios de las 
máquinas y los robots, no de las personas. Los 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso aspiran a 
lograr que el lugar de trabajo sea más apto para el 
desarrollo de la inteligencia y la creatividad del 
trabajador. 
 Aprovechar y potenciar al máximo todas las 
capacidades del individuo: El factor humano es el 
más importante y decisivo con que cuenta la empresa. 
Su potenciación constante provoca un efecto 
multiplicador cuyos resultados suelen sobrepasar los 
cálculos y estimaciones más optimistas.  
 
2.2.2.2. Principios y Condiciones de los Círculos de Calidad 
y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 
Un elemento clave de la cultura de la calidad es la 
gente. Es frecuente encontrar en organizaciones de 
éxito un alto nivel de participación y compromiso del 
personal consecuencia de políticas claramente 




Los trabajadores son quienes mejor conocen las 
necesidades de su propio trabajo, y pueden alcanzar 
resultados significativos cuando son adecuadamente 
entrenados, trabajan en equipo, abordan 
sistemáticamente proyectos clave, se involucran en los 
problemas y retos del negocio y participan en la toma 
de decisiones. 
La participación en equipos de mejora es una 
excepcional oportunidad para el crecimiento personal y 
satisfacción en el trabajo, a través del uso de la 
capacidad de análisis crítico, la creatividad y el logro de 
resultados compartidos. 
Los pilares sobre los que se sustentan los Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso son: 
 
 El reconocimiento a todos los niveles de que 
nadie conoce mejor una tarea, un trabajo o un 
proceso  que aquel que lo realiza cotidianamente. 
 El respeto al individuo, a su inteligencia y a su 
libertad. 
 La potenciación de las capacidades individuales, 
a través del trabajo en grupo. 
 La referencia a temas relacionados con el trabajo.                       
 
De estos principios fundamentales se desprenden las 
siguientes condiciones para el funcionamiento del 
programa: 
  
a)  Participación voluntaria: El factor trabajo debe 
involucrarse libre y decididamente, difícilmente se 
podrá crear un nuevo estilo de empresa si se empieza 
por obligar a los trabajadores a participar en la mejora 
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continua. Si no existe voluntad, una voluntariedad 
libremente expresada, y un compromiso leal, se 
incumple uno de los principios básicos. Por otra parte, 
la no participación no debe ser motivo de 
discriminación. 
 
b) Formación: Sin la formación no es posible ningún 
perfeccionamiento y este debe ser constante y nunca 
rutinario. En muchos casos los integrantes de los 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso advertirán 
sus déficits al enfrentarse a problemas 
progresivamente complejos que superan su nivel de 
conocimientos. La formación no solo debe enriquecer al 
trabajador; sino, en esencia al ser humano en su 
plenitud ya que el conocimiento es una de la 
necesidades y motivaciones básicas de todo el 
individuo. 
 
c) Trabajo en equipo: El espíritu de equipo, una vez 
superada la fase inicial de formación, favorece una 
sana competencia entre los distintos equipos, y esta se 
traduce en una superación constante tanto en las ideas 
como en las soluciones aportadas. 
 
d) Grupo democrático: El equipo debe elegir al líder 
democráticamente. Puede coincidir con un mando de la 
empresa, pero solo si los miembros lo aceptan como tal 
y reconocen su liderazgo moral. 
 
e) Respeto al compañero: Aunque es algo que está 
implícito en el trabajo en equipo, la usencia de esta 
actitud ha sido una de las causas frecuentes del 
fracaso en algunos equipos. No es fácil conseguir que 
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personas que trabajan en la misma empresa, o 
departamento tengan los mismos objetivos o las 
mismas opiniones a la hora de encontrar soluciones a 
problemas cotidianos. Las divergencias y roces se 
producen  de forma inevitable. Sin embargo, se puede 
y se debe discutir en un clima de respeto y confianza, si 
no el Círculo de Calidad o Grupo de Progreso (CC/GP) 
terminará por “estallar”. 
 
f) Méritos colectivos y nunca individuales: Todas las 
ideas y mejoras que surjan como fruto del trabajo de 
los equipos son patrimonio del equipo, y no de un 
individuo aislado, por brillante que se. Los directivos 
deben ser los primeros en promover esta idea, 
premiando los éxitos a nivel colectivo. Asimismo, deben 
evitar que alguien utilice al equipo para encontrar 
soluciones, para luego presentarlas como propias. 
 
g) Grupo reducido: Los Círculos o grupos que mejor 
funcionan son aquellos que están compuestos por 
pocos individuos (6 o 8). De esta forma hay trabajo 
para todos. Si el numero es muy superior suele suceder 
que solo sean unos pocos los que busquen datos, 
presenten soluciones e ideas, mientras que el resto, 
además de no colaborar con el equipo, entorpezcan su 
trabajo y larguen las reuniones, discutiendo temas que 
se alejan de los propósitos y objetivos del grupo. 
 
h) Reuniones cortas y en tiempo de trabajo: Debe 
establecerse de antemano un tiempo para las 
reuniones, puesto que estas se realizan para mejorar, y 
no como actividades extraoficiales. La duración de las 
reuniones no debe sobrepasar la hora, Si son más 
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largas suelen ser productivas solo en la parte inicial, 
pero acaban degenerando en discusiones triviales 
sobre temas intrascendentes. 
 
i) Respetar el horario: Una vez se ha fijado la duración y 
periodicidad de las reuniones, debe respetarse 
escrupulosamente el horario. El trabajo de los equipos 
debe tener prioridad absoluta. De lo contrario, resultara 
frecuente buscar excusas para postergar y aplazar las 
reuniones. Además hay que tener en cuenta la 
puntualidad; el retraso de uno solo de los miembros 
hace perder tiempo a todos los demás. 
 
j) Reconocimientos e incentivos: Normalmente los 
integrantes de los equipos en una primera fase, están 
tan entusiasmados con la participación, que no les 
importa asumir mayores cantidades de trabajo. No 
obstante, la experiencia demuestra que si no  existe un 
auténtico reconocimiento e incentivo, explícito y formal, 
por parte de la empresa, el interés decae 
paulatinamente, hasta desaparecer por completo. 
Puede recompensarse la labor de los equipos de 
muchas maneras, pero las compensaciones 
económicas son las más motivadoras a largo plazo. 
 
k) Apoyo de la alta dirección: La Dirección de la 
empresa debe ser la primera en alentar y favorecer el 
desenvolvimiento de los Círculos de Calidad y Grupos 
de Progreso (CC/GP). Es una cuestión de pura lógica y 
congruencia; el apoyo y la iniciativa deben partir 




2.2.2.3. Puntos focales de los Círculos de Calidad y Grupos 
de Progreso 
Aunque como ya se ha mencionado el propósito, 
esencial de los círculos y grupos es aumentar el grado 
de participación, y satisfacción de los trabajadores en la 
empresa; sin embargo, existen unos objetivos 
operativos que no pueden pasarse por alto; estos focos 
concretos hacia  los que se orientan los Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) son: 
 
a) Calidad: Se puede considerar como el gran objetivo de 
los equipos. Es un mercado cada vez más competitivo 
en el que los clientes tienen un mayor nivel de 
educación y exigencias, la calidad es una preocupación 
central para la mayor parte de las empresas. Los 
sistemas tradicionales de Control de Calidad no son 
suficientes. Hoy es necesaria una estrecha integración 
y colaboración de todos cuantos están involucrados en 
el proceso productivo. De nada sirve afirmar que de 
cada 10 piezas 7 pasan el Control de Calidad, si la 
empresa no es capaz de fabricar sus productos con 
una calidad tal que solo se produzcan errores e 
imperfecciones por una rara casualidad. 
 El objetivo de la calidad debe ser asumido en un 
sentido amplio y no limitado a los procesos de 
fabricación y producción. Hay que entender el concepto 
de calidad total, y perseguir una mayor calidad tanto en 
las ventas, como en la administración, las compras, en 
los almacenes, etc. 
 
b) Productividad: Los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso pueden colaborar a incrementar la 
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productividad en un sentido más amplio y en todas las 
áreas de la empresa. La productividad quizás sea el 
objetivo más importante de la conformación de estos 
equipos. Viene a ser la resultante final de una correcta 
aplicación del conjunto de los recursos de la empresa, 
un índice fiable de que todos los recursos están bien 
dirigidos y administrados. 
 Cabe recordar aquí el principio de que nadie sabe 
mejor lo que sucede en el metro cuadrado que hay 
alrededor de cada máquina que quien trabaja en ella. 
Los especialistas de los departamentos de Métodos y 
Tiempos pueden estudiar los procesos desde una 
perspectiva general y lograr las mejoras más 
importantes, pero el detalle, la sutileza, se les escapará 
la mayor parte de las veces 
 Basándose en su experiencia y repetición de los 
trabajos, los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
pueden aportar importantes mejoras tanto a la 
productividad de los talleres y fábricas, como del área 
administrativa o comercial. 
 
c) Mejora de Costes: El conocimiento de los costos 
reales evita el despilfarro y la mala administración de 
los recursos. Los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso pueden colaborar decisivamente a la hora de 
reducir los costos de todo tipo, administrativos, 
comerciales, transporte, productivos, etc. Sin lugar a 
duda este es un objetivo complementario al de 
incrementar la productividad. 
 
d) Motivación: Existen muchas maneras de lograr 
aumentar la motivación del personal; los incentivos 
24 
 
económicos, cursos, conferencias, la colaboración de 
unos buenos mandos intermedios, incluso las 
“arengas”, pero todos estos medios tienen un efecto de 
duración limitada. El programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso ofrecen una motivación constante 
a los trabajadores, ofreciéndoles la oportunidad de 
participar en los objetivos de la empresa y de sentirse 
valorados por el trabajo bien hecho 
 
e) Integración: En las organizaciones relativamente 
maduras es frecuente caer en la trampa de un excesivo 
departamentalito. Los trabajadores con el afán de 
conservar sus puestos de trabajo se amparan bajo una 
especie de escudos protectores, de forma que con el 
tiempo dos personas que ocupan mesas conjuntas no 
tienen la mínima idea del trabajo que realiza el 
compañero.  
 
 Los Círculos de Calidad y Grupos de progreso facilitan 
la ruptura de los compartimientos y hacen que sus 
integrantes conozcan el trabajo de los demás y 
comprendan mejor sus necesidades y problemas. Este 
es un objetivo muy importante, ya que gracias a él, es 
posible suprimir las tareas duplicadas y facilitar el 
trabajo de los demás. Algunas formas de 
reconocimiento a los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso son: 
 
 Publicación de los resultados 
 Presentación de los logros a la dirección 








f) Reorganización: La reorganización del trabajo suele 
hacerse normalmente desde las altas esferas 
directivas, imponiendo los cambios que se estimen 
oportunos. Sin embargo, muchos de los implicados 
interpretan esto como una imposición y no aceptan esta 
actitud, por ello uno de los beneficios del programa es 
que permitirá cambiar la cultura de una manera integral 
y participativa. 
  
2.2.2.4. Organización de los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso 
 
Modelo de la organización japonés:  En un principio los 
Circlos de Calidad en japón comenzaron siendo células 
vivas para la mejora de la calidad. El capataz de un grupo 
de trabajadores ejercía las funciones del líder y reportaba 
a su superior tanto las actividades del equipo como las 
actividades cotidianas, los técnicos que conocian 
estadística aplicada al control de calidad impartian la 
formación y orientación a los líderes, e incluso en ciertos 




Esquema 2.2: Organigrama frecuente en empresas japonesas 
 
Fuente: Francisco Javier  Palom Izquierdo, 1991,  “Círculos de Calidad Teoría y 
Práctica”, 
  
Esto era así porque los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso estaban enfocados hacia el objetivo de la 
calidad; pero a medida que otros temas y objetivos, como 
la productividad y los costos, ampliaron las funciones de 
los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP), 
estos se extendieron por todas las áreas de la empresa, 
llegando a implementarse en todo tipo de compañias. Así 
fue necesario crear una estructura organizativa que lo 
encuadrase. 
La organización de los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso (CC/GP) en la mayor parte de las compañias 
niponas es paralela a la organización jerárquica de la 
empresa, aunque conservando siempre ciertos puntos 
comunes. Los miembros de un Círculo de Calidad o 
Grupo de Progreso (CC/GP) deben pertenecer al mismo 
Dirección General 
Comité Ejecutivo 








departamento, o como mínimo debe haber un nexo 
comun que los una en el trabajo, la figura de líder no tiene 
que nacer necesariamente sobre los superiores 
jerárquicos de los trabajadores; a veces recae sobre un 
técnico o mando intermedio o en otro trabajador más 
cualificado que el resto de los compañeros. 
 
Esquema 2.3: Organigrama frecuente en empresas norteamericanas 
 
Fuente: Francisco Javier  Palom Izquierdo, 1991,  “Círculos de Calidad Teoría y 
Práctica”, 
 
Modelo de organización norteamericano: En los 
Estados unidos se instituyeron los primeros Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) en el año 1974. 
Sin perder de vista el objetivo de la calidad, se centraron 
preferentemente en los temas relacionados con las 
mejoras en la producción, la reducción d emermas y 
desperdicios y las rebajas en los costos de producción 
 
Dirección General 




Líder Líder Líder 
Coordinador 
o facilitador 
CC/GP CC/GP CC/GP 
Líder Líder Líder 
CC/GP CC/GP CC/GP 
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Esquema 2.4: Organigrama típico en empresas norteamericanas 
 
Fuente: Francisco Javier  Palom Izquierdo, 1991,  “Círculos de Calidad Teoría y 
Práctica”, 
 
La figura de coordinador o facilitadores es de origen americano, su 
mision esencial es servir de enlace entre los líderes y los altos 
mandos. 
 
Algo que debe tenerse en cuenta es que el modo organizativo que 
se vaya elegir no es un condicionante para la creación de Circulos 
de Calidad o Grupos de Progreso, una empresa de pequeño tamaño 
podría prescindirperfectamente de estas complicaciones 
organizativas. Bastará con que los líderes de sus respectivos 
equipos se reunan directamente con el director para evaluar los 
trabajos. Una compañía de gran tamaño requiere, en cambio, una 
organización. 
 
Dentro de los protagonistas más comunes de la estructura 
organizativa para desarrollar los Círculos de Calidad y Grupos de 


























a) La alta Dirección 
 En la implementación de los Círculos de Calidad y Grupos 
de Progreso, el primer nivel a estudiar es la Dirección 
General de la compañía. Sin su apoyo decidido y su empuje 
activo, los equipos estan condenados al fracaso. 
 
De apoyo:  
 Autorizar las reuniones de los equipos en días laborables y 
facilitar los locales necesarios 
 Fomentar el cambio de informacion entre los líderes de los 
equipos 
 Financiar y autorizar los programas de información internos 
o externos (cursos, conferencias, seminarios) 
 Dar relevancia a la actividad de los equipos 
  
De participación personal: 
 Asistir a determinadas reuniones del comité central 
 Asistir de vez en cuando a alguna reunion del equipo 
 Evaluar detalladamente los informes presentados, para su 
aprobación final 
 Controlar  los avances del programa de implementación 
 Autrizar que se pongan en funcionamiento y de forma rápida 
los proyectos aprobados 
 Autorizar recomensas a los equipos 
 
b) El Comité Central 
 En el  comité Central es conveniente que participen los altos 
mandos, de esta forma, la participación de la fuerza de 
trabajo en el gobierno de la compañía deja de ser un tópico, 
para convertirse en una realidad 
 Este comité suele estar compuesto por directores de la 
empresa, y también en ciertas ocasiones se agrega un 
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mando intermedio, lo importante de este comité es que 
permite hacer seguimiento al estado de los proyectos y 
tomar acciones de mejora para lograr el objetivo final; así 
mismo puede ser un incentivo para el trabajador que sus 
ideas se escuchen en niveles jerárquicos más altos y 
sobretodo que sea reconocido. 
 
c) El líder 
 La función del líder es indispensable para la buena marcha 
de los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso, de ahí que 
su elección sea  una etapa decisiva .El éxito o fracaso de un 
Círculo de Calidad o Grupo de Progreso (CC/GP) depende 
en gran parte de las capacidades tanto humanas como 
profesionales y técnica de su líder. 
 La simpatía, el poder de convicción, la capacidad de mando, 
y sobre todo el ascendiente moral sobre el grupo son los 
criterios principales para seleccionar al candidato, que puede 
ser un mando intermedio, un especialista,  o un trabajador 
cualificado. 
  
 Las funciones del líder son: 
 
 Dirigir las reuniones del Círculos de Calidad o Grupos de 
Progreso 
 Formar a los componentes en las técnicas de trabajo 
 Servir de enlace entre los miembros del Círculos de Calidad 
o Grupos de Progreso y el facilitador o coordinador. 
 Preparar el orden del día de las reuniones del equipo, y 
confeccionar los informes de las mismas 





d) El equipo y sus componentes 
 Como ya se ha indicado, le corresponde al Comité Central 
establecer las estrategias y políticas generales que han de 
servir de pauta y orientación a los Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso. Dentro de este marco, los 
componentes deben fijar sus propios objetivos concretos de 
mejora. 
 En el seno del grupo existe igualdad de derechos a la hora 
de dar opiniones y votar sobre los temas a trazar y los 
problemas a resolver, de ahí que sea decisiva la habilidad 
del líder para orientar al colectivo hacia un consenso. 
 La participación en los Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso es libre, Ningún componente de la empresa puede 
sentirse obligado a participar en ellos. En resumen las reglas 
son: 
 
 Participación voluntaria. 
 Libertad de opinión y voto. 
 Limitación a los temas propios de trabajo cotidiano. 
  
2.2.2.5. Beneficios del Programa 
 
a) Empresa 
 La capacidad de un equipo es mayor que la suma de las 
capacidades individuales  
 Contribuyen con la mejora continua de los resultados de las 
áreas (calidad, costo, productividad, seguridad, medio 
ambiente, etc.) 
 Formar a los trabajadores en una cultura de calidad y mejora 
continua, para preservar el Sistema Integrado de Gestión 
 Mejorar procesos 




b) Equipo de trabajo 
 Ventaja competitiva al tener mayor información, ya que cada 
uno de ellos posee una parte del conocimiento que es 
fundamental para el logro de los objetivos  
 Los objetivos son alcanzados más fácilmente 
 La carga de trabajo de distribuye equitativamente 
 
c) Individual 
 Se tiene la oportunidad de aprender de las habilidades y 
capacidades de los otros miembros del equipo  
 Oportunidad de intercambiar ideas 
 Mejorar las condiciones de trabajo 
 
2.2.2.6. Metodología de Solución de Problemas y 
Herramientas de Calidad 
 
Los equipos pueden desarrollar los proyectos basándose en la 
metodología de solución de problemas: 
 
1) Identificar problema: Consiste en determinar el problema más 
crítico a partir de un análisis, precisar los efectos, identificar 
donde se ubica el problema, identificar a cliente y al proveedor 
interno. 
 
2) Recolectar información y definir el objetivo: Consiste en 
comprender la situación actual y definir el problema, para lo 
cual se deberán recolectar los datos necesarios y definir el 
objetivo a alcanzar con las mejoras del proyecto. 
3) Identificar causas raíz: consiste en identificar las principales 
causas que originan el problema, para luego mediante un 
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análisis definir aquellas cusas principales que deberán 
eliminarse o controlarse. 
 
4) Definir actividades de mejora: Consiste en identificar las 
posibles soluciones que eliminarán la causa raíz del problema, 
para luego seleccionar la más viable analizando sus ventajas y 
desventajas. 
 
5) Ejecutar actividades de mejora: Consiste en implementar 
todas aquellas actividades seleccionadas como viables en el 
paso anterior, para lo cual se deberá elaborar un plan de 
acción detallando las actividades, responsables y los plazos de 
ejecución. 
 
6) Evaluar resultados: Recolectar nuevamente los altos 
necesarios para evaluar los indicadores propuestos en el paso 
N°2 y determinar si las mejoras implementados lograron a 
alcanzar los objetivos planteados y de acuerdo a ello 
estandarizar o tomar medidas correctivas. 
7) Estandarizar: Crear las condiciones necesarias para mantener 
los resultados del proyecto a lo largo del tiempo, tales como 
nuevas disposiciones, documentación, actualización de matriz 

































Fuente: Elaboración propia 
 
Las herramientas de calidad utilizadas según los históricos del 
programa, que sin embargo pueden ser utilizados en otros pasos 




Cuadro 2.1: Herramientas de Calidad (HC) 
 
DO CHECK ACT
1 2 3 4 5 6 7
Tormenta de ideas x x x
Diagrama de Afinidad x x
Diagrama de flujo x x x x
Matriz de selección x
Diagrama de Pareto x x x x
Matriz de pares x x
Hojas de chequeo x x x
Diagrama de estratificación x
Gráficas de barrar x x
Histogramas x x
Gráficas de control x x
Diagrama de dispersión x x
Capacidad de proceso x x
Diagrama de flechas (Pert) x x x
Analisis de Costo de ciclo de vida x
Diagrama causa - efecto x
¿Por Qué?, porque x
Árbol de soluciones x
Diagrama de gantt x
5W + 2H x
HERRAMIENTA
PASOS DE SOLUCIÓN DE PROBLEMAS
PLAN
 
Fuente: Empresa Siderúrgica S.A. 
 
2.3. Trabajo en Equipo 
 
Un equipo es un grupo de individuos que trabajan juntos para mejorar 
un proceso. Gracias al conocimiento y la experiencia que posee cada 
miembro del equipo, se pueden lograr verdaderas mejoras trabajando 
en colaboración, más que individualmente. 
 
Las razones más importantes para formar un equipo son: 
 
 Mejorar el proceso  
 Satisfacer las necesidades de nuestro cliente 
 
 
Todos los miembros del equipo que han sido seleccionados deberían 
ser dueños del proceso o participar en él. Lo esencial es que todos 
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ellos conozcan el proceso, para que puedan participar activamente en 
las discusiones del equipo. Los miembros del equipo frecuentemente 
pertenecen a las diferentes niveles de la organización. Todos ellos 
comparten la responsabilidad de conseguir la eficacia en las reuniones 
del equipo, y se espera que participen totalmente en todos los aspectos 
del trabajo. 
 
La mayoría de los equipos se reunen entre setenta y noventa minutos a 
la semana. Los miembros del equipo deben acordar la mejor fecha 
para todos ellos. La mayoría de los equipos seleccionan un día, una 
hora y un lugar concretos para trabajar,habitualmente. Así mismo están 
compuestos por un número de miembros que oscila  entre seis y ocho, 
ya que resulta muy difícil coordinar equipos de más de más cantidad de 
individuos y  mantenerlos activos  
 
2.3.1. Ventajas del trabajo en equipo 
Entre las ventajas esenciales que presentan el 
compañerismo y el trabajo en equipo, tanto para los 
individuos como para las organizaciones, se encuentran: 
Para los individuos el trabajo en equipo es ser confiable 
trabajar por igual para lograr algo grande y satisfactorio 
 Se trabaja con menos tensión al compartir los 
trabajos más duros y difíciles. 
 Se comparte la responsabilidad al buscar 
soluciones desde diferentes puntos de vista. 
 Es más gratificante por ser partícipe del trabajo 
bien hecho. 




 Puede influirse mejor en los demás ante las 
soluciones individuales que cada individuo tenga. 
 Se experimenta de forma más positiva la 
sensación de un trabajo bien hecho. 
 Las decisiones que se toman con la participación 
de todo el equipo tienen mayor aceptación que las 
decisiones tomadas por un solo individuo. 
 Se dispone de más información que cualquiera de 
sus miembros en forma separada. 
 El trabajo en grupo permite distintos puntos de 
vista a la hora de tomar una decisión. Esto 
enriquece el trabajo y minimiza las frustraciones. 
 Podemos intercambiar opiniones respetando las 
ideas de los demás: 
 Logra una mayor integración entre las personas 
para poder conocer las aptitudes de los 
integrantes. 
Para las empresas y organizaciones 
 Aumenta la calidad del trabajo al tomarse las 
decisiones por consenso. 
 Se fortalece el espíritu colectivista y el 
compromiso con la organización. 
 Se reducen los tiempos en las investigaciones al 
aportar y discutir en grupo las soluciones. 
 Disminuyen los gastos institucionales. 
 Existe un mayor conocimiento e información. 
 Surgen nuevas formas de abordar un problema. 
 Se comprenden mejor las decisiones. 
 Son más diversos los puntos de vista. 
 Hay una mayor aceptación de las soluciones. 
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2.3.2. Etapas de maduracion de un equipo 
El comportamiento de los equipos de trabajo y de las 
personas que los componen se va desarrollando, según la 
clasificación de Tuckman estás serían las fases de 
comportamiento de un equipo de trabajo: 
Gráfico 2.1: Etapas de maduración de un equipo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4. Participación del Personal  
 
Hoy en día las empresas han visto cómo el entorno en el que 
desarrollan su actividad ha experimentado importantes cambios 
respecto a los últimos tiempos, caracterizándose en la actualidad por 
las crecientes exigencias de los consumidores y clientes o la fuerte 
presión competitiva.  
 
Una vía de mejorar, aunque compatible y complementaria, es opuesta 
a la relacionada con la adquisición de nuevos recursos mediante la 
realización de inversiones. Tiene por objeto mantener y elevar los 
estándares de la compañía mediante mejoras pequeñas y graduales, 
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basándose de forma fundamental en el enorme potencial que poseen 
las personas que la integran. 
 
Ellas son, en último término, las que establecen la organización, las 
tareas, los métodos de trabajo, los procedimientos y las que actúan 
sobre las máquinas. Las personas son las que pueden mejorar y hacer 
que mejore la compañía. No en vano se ha señalado como el activo 
más importante de una empresa. 
 
Por lo anterior, la presencia activa del personal en estas actividades de  
mejora es la esencia de los logros alcanzados. Es prácticamente 
imposible imaginar un proceso exitoso de Excelencia Empresaria sin la 
participación interesada del personal.  En todos los sectores son 
enormes los beneficios, en materia de productividad, derivados de la 
implementación de prácticas de dirección que apuntan al alto 
rendimiento y a un considerable nivel de participación.  
 
Por lo tanto una de las primeras preocupaciones de las empresas 
decididas a realizar un cambio cultural, radica en encontrar formas, 
medios y técnicas para interesar primero a su personal en la necesidad 
de cambio, integrándolas a las decisiones y luego lograr su 
participación comprometida.  El reto que enfrentan actualmente los 
dirigentes de alto nivel de todo tipo de organizaciones consiste en la 
creación de una cultura corporativa que, de manera efectiva, confiera 
autoridad y responsabilidad a las personas que trabajan en la empresa. 
 
Alcanzar la participación del personal es un objetivo difícil de lograr que 
implica un gran esfuerzo, renunciando a preconceptos y  paradigmas 
del pasado y constancia para mantenerse firme en el propósito.  Esa 
dificultad dependerá de factores tales como: el estilo que la 
organización ha desarrollado en gran parte de su historia, en el 
convencimiento y en la capacidad de sus directivos para liderar el 
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proceso de cambio. Sin embargo, el esfuerzo vale la pena.  Cuando los 
empleados tienen la posibilidad de influir sobre las decisiones que 
afectan sus propias tareas, se sienten dueños de sus propios destinos 
y no simples números de legajos o engranajes fácilmente 
reemplazables. 
 
 La verdadera fuerza de la participación de los empleados radica en la 
extraordinaria movilización que le da a la organización y al proceso de 
cambio de ahí nace la necesidad de la organización por elevar la 
participación, para lo cual deben medir el estado de la misma y su 
evolución en el tiempo. La forma más conocida y empleada es el 
porcentaje (%) de participación, encontrado en base al personal que 






























1.1. La empresa 
 
3.1.1 Breve reseña 
 
La Siderúrgica S.A. fue fundada en 1964 en la ciudad de 
Arequipa, iniciando sus operaciones en 1966 con la 
producción y comercialización de perfiles y barras lisas de 
acero para la industria metal-mecánica, construcción y de 
carpintería metálica. Por la alta calidad de productos, se 
convirtió rápidamente en el principal abastecedor de estos 
productos en todo el Perú. 
 
Con el objetivo de consolidar su desarrollo, en 1983 se 
inauguró la segunda planta de laminación en la ciudad de 
Pisco, al sur de Lima, y se  incursionó en la fabricación de 
barras corrugadas y alambrones. 
 
Cinco años después, en 1988, la fusión con Laminadora del 
Pacífico, permitió ampliar las operaciones a la fabricación de 
acero en forma de palanquillas, materia prima para los 
productos laminados en caliente. 
 
A comienzos de la década de los 90, se introdujeron los 
conceptos de calidad total entre el personal, como paso 
previo a la modernización de organización en las plantas. 
A fines de 1997, hay una fusión empresa Aceros Calibrados 
S.A. a fin de ampliar la gama de productos. De esta manera, 
nace la empresa Siderúrgica S.A.  
  
1.1.1.1. Planta Nº 1 Arequipa 
Ubicada en el Parque Industrial de la ciudad de 
Arequipa, constituye un hito emblemático de este 
43 
 
departamento, como empresa pionera del 
desarrollo industrial de Arequipa. 
En los últimos cuatro años, la empresa ha 
efectuado importantes inversiones en obras, 
destinadas a mejorar las diversas etapas de su 
proceso productivo, a optimizar sus costos de 
fabricación y a mejorar los mecanismos de control 
del medio ambiente. Durante el ejercicio 2010 se 
inició el proyecto gradual de ampliación de la 
planta de laminación en Arequipa, culminando en 
Abril del 2011 lo que permitió incrementar su 
capacidad de producción de 100,000 TM/anuales 
a 250,000 TM/anuales de productos terminados, 
entre ellos: barras de construcción, y perfiles 
como ángulos, platinas, tees y canales U, en sus 
diferentes medidas. 
 
Luego de inculcar una filosofía de calidad 
mediante los círculos control y grupos de 
progreso, y de obtener importantes premios, se 
certificó en 1997 la norma ISO 9002 para los 
procesos de la planta de Arequipa. Actualmente, 
se ha adecuado el sistema de calidad a las 
nuevas exigencias de la norma ISO 9001, con el 
N° de Certificado  239923929 provisto por ABS 
International, ante la Royal Alliance, para todos 
los procesos de producción y comercialización. 
Así mismo la Planta N° 1 se encuentra dentro del 
proceso de certificación de las normas ISO 14001, 
OSHAS 18000 dentro de un Sistema Integrado de 
Gestión, con el objetivo de certificar en ambas 





“Entregar al mercado soluciones de acero, mejorando de 
forma permanente el servicio a nuestros clientes, la calidad 
de nuestros productos y la eficiencia de los procesos. 
Nos comprometemos a lograrlo dando bienestar a nuestro 
equipo humano, protegiendo el medio ambiente, 
contribuyendo al desarrollo de la comunidad y del país e 




“Grupo siderúrgico líder en el mercado nacional del acero 
con creciente y activa presencia en el mercado exterior, 
soportado por una organización moderna y altamente 
calificada, totalmente integrado y ubicado entre los más 




Somos una Organización del sector siderúrgico, dedicada a 
la producción y comercialización de productos de acero. 
Siendo conscientes de nuestra responsabilidad de la calidad, 
medio ambiente y seguridad de nuestros procesos, 
productos y servicios nos comprometemos a: 
 
 Preservar en la mejora continua de la eficacia de 
nuestro sistema integrado de gestión de calidad, 
medio ambiente, seguridad y salud ocupacional. 
 Aumentar la satisfacción de nuestros clientes 
internos y externos 
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 Establecer relaciones de mutuo beneficio con 
nuestros proveedores 
 Establecer y revisar periódicamente los objetivos 
de calidad, medio ambiente, seguridad y salud 
ocupacional, para asegurar el cumplimiento de 
nuestra Política. 
 Promover un ambiente de trabajo que fomente el 
desarrollo y el bienestar de nuestros 
colaboradores, reconociendo sus logros y aportes. 
 Identificar los peligros, evaluar y controlar los 
riesgos de nuestras actividades, con la finalidad 
de proteger la integridad y salud ocupacional de 
las personas que trabajan en nuestras 
operaciones. 
 Prevenir, controlar y mitigar la contaminación 
ambiental. 





 Liderazgo: Es tener una visión clara de lo que se 
quiere alcanzar, tanto a nivel corporativo como 
personal, es inspirar para alcanzar metas; contar 
con un espíritu emprendedor capaz de innovar, en 
un marco de respeto por lo demás. 
 
 Excelencia: Buscar la mejora continua en todo lo 
que hacemos; en el desempeño diario de cada 
tarea, en la mejora de nuestros procesos en la 
calidad de nuestros productos, en el servicio a 




 Enfoque al Cliente: Es tener un conocimiento 
profundo de las necesidades de nuestros clientes 
y un involucramiento constante con la solución a 
sus problemas, buscando lograr siempre superar 
sus expectativas. 
 
 Compromiso: Es tener la camiseta puesta, ser 
trascendente, y privilegiar los logros corporativos 
y del equipo antes que logros y aspiraciones 
individuales .Es también el compromiso con la 
familia, las personas, él medio ambiente, el 
desarrollo del entorno y el país. 
 
 Responsabilidad: Cumplir con la tarea o meta 
asignada y responder por lo que hacemos y por 
resultados obtenidos. Cumplir con las normas y 
reglamentes de la empresa. Es hacer buen uso de 
los recursos asignados. 
 
 Trabajo en equipo: Es unir esfuerzos para 
alcanzar un resultado superior al que puede lograr 
cada uno individualmente. Implica tener la 
capacidad de comunicación solidaridad y espíritu 
de colaboración. 
 
3.1.6 Organización del área productiva de la Planta N°1 
 
El área productiva de la Planta Nº1 de la empresa 



















































a) Superintendencia de Planta: Constituida por el 
Superintendente de la planta N’1, que gestiona de manera 
eficiente el proceso productivo de Laminación, Enderezado y 
el proceso de apoyo de Control de Calidad y Mantenimiento. 
 
b) Laminación: Principal área productiva, encargada de la 
trasformación de la palanquilla en perfiles o barras de 
construcción. Desarrolla el proceso de laminación y también 
está conformada por áreas importantes. 
 
i. Cilindros y Utillaje: Área constituida por tres secciones: 
 Cilindros: Mecaniza los cilindros de acuerdo al 
producto que se desee laminar. 
 Guiados: Prepara el utillaje necesario para el 
correcto funcionamiento de las cajas de 
laminación 
 Armado de Casetas: Realiza el montaje del utillaje 
y los cilindros, con sus respectivas regulaciones. 
 
ii. Control de Procesos: Área que se encarga de 
determinar las calibraciones por producto, las 
regulaciones del proceso para su cumplimiento, y 
solucionar fallas originadas por estos. A cargo del 










































































































































































































































































































































   



































































































































































c) Acabados: Área productiva que permite obtener un producto 
con características superficiales uniformes., de divide en: 
i. Enderezado: Sección de Acabados cuyas actividades 
permiten obtener perfiles uniformes con superficies 
completamente planas, eliminando todo tipo de 
imperfección 
ii. Doblado de BACOS: Sección de acabados que permite 
doblar los paquetes de barras de construcción para una 
mejor manipulación y almacenamiento 
 
Esquema 3.3: Organigrama del área de acabados - Planta Nº1 
 
Fuente: Plan de Calidad ApSP001LA 
 
 
d) Control de Calidad: Área que controla el cumplimiento de las 
especificaciones de los productos de acuerdo a las normas 




Esquema 3.4: Organigrama del área de control de calidad -  Planta Nº1 
 
Fuente: Plan de Calidad ApSP001LA 
 
e) Mantenimiento: Área que planifica y ejecuta el 
mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo de las 
maquinas e instalaciones, constituida por tres secciones: 
 
i. Mantenimiento Eléctrico: Realiza mantenimiento a los 
componentes eléctricos de la maquinaria, controla el 
consumo de energía eléctrica, objetivo principal del 
sistema de gestión ambiental. 
 
ii. Mantenimiento Mecánico: A cargo del mantenimiento 
general de máquinas en cuanto a sistema mecánico e 
hidráulico. Gestiona el abastecimiento de combustibles 
para las operaciones requeridas. 
 
iii. Mantenimiento Electrónico: Realiza mantenimiento al 
software de control de maquinaria (Software Danielli) 
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que regula el funcionamiento y las cargas del sistema 
automatizado. 
 
iv. PCM (Planificación y control de mantenimiento): 
Genera y supervisa la ejecución de las ordenes de 
mantenimiento predictivo; a cargo de la implementación 
del TPM en la planta Nº1. 
 
 
Esquema 3.5: Organigrama del área de mantenimiento -  Planta Nº1 
 








 Grupo Polo S.A.C.: Empresa situada en la ciudad de 
Cusco, dedicada a la venta minorista de materiales de 
construcción. Como principal producto, se provee de 
barras de construcción.  
 
 Aceros Comerciales S.C.R.L.: Empresa con sede en la 
ciudad de Arequipa, dedicada a la venta mayorista de 
materiales de construcción. Las barras de construcción 
y platinas son los principales productos de su giro 
comercial. 
 
 Corporación Heleo S.A.C.: Principal empresa de la 
ciudad de Tacna, dedicada a la venta mayorista de 
productos de construcción, dentro de los cuales 





 Empresa Siderúrgica S.A., Planta Nº2 Pisco: Provee 
palanquillas, principal materia prima del proceso de 
laminación. Abastece a la planta Nº1 con 720 TM/día 
aproximadamente 
 
 Karl Bush Walzengiesserei GMBH & CIA: Principal 
proveedor de cilindros de laminación, componentes 
estratégicos del tren de laminación, son adquiridos 
cada vez que se alcanza la vida útil de los cilindros 
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utilizados; si bien su adquisición no es de alta rotación, 
es de suma importancia, ya que de sus propiedades y 
características especiales dependen los productos de 
buena calidad y el funcionamiento continuo de la planta 
Nº1. 
 
 C.V.G. Siderúrgica del ORINOCO – SIDOR: Principal 
proveedor de perfiles y barras de acero de importación, 
necesarios para cubrir la demanda del Sur del País, de 
acuerdo a las especificaciones de los clientes. 
 
3.3 Proceso Productivo 
 
La capacidad instalada de la Planta N° 1 es de 250 000 TM. 
Actualmente se trabaja a 03 turnos, 7 días a la semana, con una 
parada de 03 horas por hora punta de Lunes a Sábado según convenio 
suscrito con SEAL. 
 
La materia prima empleada en Planta 1, es palanquilla de colada 
continua  provista normalmente desde la Acería ubicada en la Planta 2 
de la corporación, en la ciudad de Pisco, cumple con las siguientes 
características. 
 
 Sección: 100 o 130 mm (Según producto) 
 Longitud máxima 4.30 m (Limitada por el ancho del horno de 
Calentamiento) 
 Peso métrico 76 kg/m 
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El proceso productivo comprende: 
 
3.3.1 Preparación de cilindros y utillaje para la laminación.- 
 
3.3.1.1 Mecanizado de Cilindros: 
 
 Según la evaluación de los requerimientos de producción, se 
determina los cilindros para cada una de las cajas laminadoras 
y se preparan, para lo cual se procede al mecanizado y/o 
repaso de los canales del cilindro, mecanizado y/o repaso de 
muescas y mecanizado y/o repaso de logotipo. Todo ello se 
realiza con los tornos, fresadoras y la máquina de 
electroerosión; la precisión de dichas actividades es muy 
importante, para obtener cilindros con características que 
permitan laminar productos de buena calidad y continuidad en 
el proceso. 
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP)
Elaboración: Propia


















3.3.1.2 Armado de Utillaje: 
Se determina el utillaje para la laminación, es decir, lo 
guiados, embudos, duchas de refrigeración, barrones y 
guardas para un buen funcionamiento de las cajas 
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laminadoras, se limpian y dan mantenimiento para finalmente 
armarlos. 
 













DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP)
Elaboración: Propia


















3.3.1.3 Armado de Casetas: 
 
Las casetas de laminación que salen de la línea de producción 
ingresan al taller de armado de casetas, es aquí donde se lava 
el exterior de las casetas para desprenderlas de grasa y 
laminillo, posteriormente se desarma la caseta y los cilindros 
usados se envían al taller de cilindros; finalmente se limpia el 
interior de la caseta desarmada. 
Una vez preparados todos los elementos (cilindros,  utillaje y 
casetas), se procede al armado de las casetas, mediante el 
montaje de los cilindros en las casetas con su respectiva 
regulación de luces y el montaje del utillaje, obteniendo así las 
cajas de laminación, las cuales son montadas en el tren de 


















DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP)
Elaboración: Propia




































3.3.2 Calentamiento de palanquilla 
 
Consiste en calentar la Palanquilla (materia prima) en el 
Horno a una temperatura de 1250°C, valor óptimo para ser 
introducidas en el tren de laminación, previamente, se deben 
cortar las palanquillas a medida por medio del equipo 
oxicorte, en el cual los principales insumos son el Oxígeno 
líquido y el Gas acetileno. 
El Horno de calentamiento empleado tiene una capacidad de 
35 tn/hr y es de Petróleo utilizando como carburantes una 
mezcla de Diesel 2 (20%) y Residual 500 (80%) en el Horno 
se distinguen tres zonas: de precalentamiento, de 
calentamiento y de homogeneización. Este proceso es 
completamente automatizado, lo que garantiza la 
consistencia en el producto final, tanto en las propiedades 
metalúrgicas como en la calidad superficial, con un control 




Las palanquillas de acero no son utilizables directamente, 
debiendo transformarse en productos comerciales de acero 
por medio de la laminación o forja en caliente.  
Alcanzada la temperatura deseada (1250 ° C) en el horno de 
recalentamiento, la Palanquilla es conducida a través de un 
camino de rodillos y un mecanismo transferidor hasta el tren 
de laminación.  
 
Laminación consiste en hacer pasar al semiproducto 
(palanquilla caliente) entre dos rodillos o cilindros de 
fundiciones especiales de mayor dureza que la palanquilla, 
que giran a la misma velocidad y en sentidos contrarios, 
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reduciendo su sección transversal gracias a la presión 
ejercida por los cilindros que tienen tallados de diferentes 
formas, esto permite reducir la sección de la barra para 
alargarla y comprimirla, de acuerdo a lo deseado. En este 
proceso se aprovecha la ductilidad del acero, es decir, su 
capacidad de deformarse, cuanto mayor es su temperatura. 
De ahí que la laminación en caliente se realice a 
temperaturas comprendidas entre 1220 ºC, al inicio, y 800 ºC 
al final. 
 
El tren se controla de forma automática, de tal manera que la 
velocidad de las distintas cajas que lo componen va 
aumentando en la misma proporción en la que se redujo la 
sección anterior,  gracias a variadores de velocidad de los 
motores del tren. 
 
El tren de laminación se divide en tres partes: 
 
3.3.3.1 Tren de Desbaste: donde la palanquilla sufre las 
primeras pasada de considerable reducción para 
obtener una sección más manejable por los 
siguientes trenes adicionalmente de que se rompe 
y elimina la capa de cascarilla formada durante su 
permanencia en el horno. 
La palanquilla es llevada del horno hasta el tren 
de Desbaste  MB-520 mediante un camino de 
rodillos, en dicho tren, se tienen dos casetas 
verticales y dos horizontales, aquí se llevan a 
cabo las cuatro primeras reducciones de sección. 
Luego es derivada al Trio-Duo en donde se 
realizan cuatro reducciones más en el Trío y una 
reducción más en el Dúo. Si el producto a laminar 
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tiene dimensiones menores, pasa al tren 
intermedio, en caso contrario, de tratarse de los 
perfiles de mayor sección que el proceso continúa 
en el Tren Continuo. 
 
3.3.3.2 Tren Intermedio: formado por distintas cajas en 
las que se va conformando por medio de 
sucesivas pasadas la sección necesaria para 
formar el producto terminado, constan de 4 
casetas de laminación. 
 
3.3.3.3 Tren Acabador: donde el producto experimenta 
sus últimas pasadas y obtiene la geometría 
requerida final. Consta de 7 casetas verticales y 2 
horizontales. A la salida de este tren la barra en 
proceso es cortada en secciones de 48m que 
ingresan a la placa de enfriamiento. 
 
Durante la laminación de los productos, se genera 
despuntes, chatarra y cascarillas, como residuos sólidos. 
 
3.3.4 Enfriamiento e inspección de perfiles 
 
Aquí ingresan las varillas para ser sometidas al enfriamiento 
y traslado de las mismas a través de la placa, constituida por 
un camino de rodillos, casetos, rastrillos fijos y móviles, 
rodillos emparejadores, cadenas paso a paso y un carrito de 
extracción el cual finalmente traslada los BACOS o perfiles 
fuera de la placa. A las salidas de la placa se realizan cortes 




Seguidamente pasa por la sección de inspección, donde se 
toman muestras para analizar el peso, medidas y dureza de 
los perfiles y BACOS, lo cuales ingresar a una mesa de 





En el caso de las barras corrugadas procesadas, después 
de pasar por la mesa de enfriamiento, se realiza un conteo 
de BACOS y se procede a la formación de paquetes, de 
aproximadamente 2TM, luego los paquetes son pesados, 
etiquetados y enviados a la dobladora de BACOS. 
 
En el etiquetado del producto, se indica el código, tipo de 







Esquema 3.9: Diagrama de Operaciones de Laminación 
DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP)
Elaboración: Propia












































3.3.6 Doblado de BACOS 
 
La fase de doblado se realiza únicamente cuando se 
fabrican barras corrugadas, sean de 12.0m  y/o 9.0m, las 
mismas que se someten al doblado del paquete con el fin de 




Este proceso consiste en hacer pasar los perfiles a través de 
máquinas enderezadoras, que garantizan las condiciones 
óptimas del enderezado tanto horizontal como vertical en los 
extremos del perfil, con este proceso se logra una superficie 
completamente plana, así como eliminar todo tipo de 
imperfección; esto asegura un producto altamente calificado 
para las obras en que serán utilizados. 
 
Durante esta actividad se genera polvillo metálico o laminillo 
el cual es absorbido y recolectado por filtros manga. 
Posteriormente, los perfiles son marcados con el logo de la 
empresa, se realiza un conteo, son empaquetados, pesados 
y etiquetados, armando así paquetes de aproximadamente 1 
TM. 
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Esquema 3.10: Diagrama de Operaciones de Acabado 
DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP)
Elaboración: Propia






























NOTA: Los datos de producción en cuanto a barras y perfiles están siendo 




3.4 Área de Gestión de Calidad 
 
 En diciembre del 2010, con el fin de certificar la ISO 14001 y 
las OHSAS 18001, se crea el área de Gestión de Calidad en 
la sede Arequipa, reportando a la Gerencia de Control 
Estratégico de Gestión, así mismo, asumió  la gestión de los 
programas de Mejora Continua, entre ellos: 
 
 Programa de Sugerencias: Programa de mejora que tiene 
como objetivo el fomentar la participación individual de los 
trabajadores dentro de la organización, para que a través de 
sus ideas y experiencias, se mejoren continuamente los 
procesos,  productos y servicios. El Programa de 
Sugerencias establece un sistema de comunicación rápido y 
efectivo con los trabajadores para que sus ideas puedan ser 
escuchadas en niveles jerárquicos más altos y ser 
gestionadas con el respaldo necesario.  
 Se consideran sugerencias aquellas ideas creativas que 
proponen una mejora sobre las condiciones normales, que 
no estén contempladas en proyectos, iniciativas o sean una 
queja. 
 
 Programa de 5S: Programa de mejora que tiene como 
objetivo principal el orden y limpieza, orientado al soporte 
operativo a los sistemas de calidad, seguridad y medio 
ambiente. La metodología del programa, se basa en una 
secuencia de 5 pasos para su implementación: Seiri 
(Organización), Seiso (Orden), Seiton (Limpieza), Seiketsu 
(estandarización), Shitsuke (Disciplina) 
 
 Programa de Equipos de Alto Desempeño: Programa de 
mejora donde se conforman grupos de colaboradores 
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definidos por la estructura organizacional de la empresa, 
partiendo de un equipo natural (Jefe y las personas que le 
reportan directamente), con el fin de mejorar sus relaciones 
y sus cualidades para trabajo  en equipo y alcanzar los 
objetivos mediante el enpowerment y la gestión de 
indicadores. 
 
 Programa de Grupos de Progreso y Círculos de Calidad. 
Programa de mejora orientado al desarrollo de proyectos por 
un grupo de personas que utilizando la Metodología de 
Solución de Problemas (MSP) y las Herramientas de 
Calidad, conforman un equipo para reducir pérdidas críticas 
o mejora continua de procesos o productos. 
Para cumplir con lo anterior, se presenta la estructura organizacional 
del área: 
 
Esquema 3.11: Organigrama de gestión de Calidad 
 
Fuente: Plan de Calidad ApSG001AQ 
 
3.4.1 Objetivos del área de gestión de calidad 
 Repotenciar el sistema de calidad ISO 9001  por 
procesos 
 Integrar y Fortalecer los sistemas de gestión de 
seguridad y medio ambiente 
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 Fortalecer  el programa de sugerencias 
 Fortalecer el programa  de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP) 
 Fortalecer el programas  de 5S 
 Soportar el proceso de implementación de los 
EAD 
 Mejorar las competencias del personal del área y 
desarrollar buenas practicas 
 
3.5 Programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
en la empresa Siderúrgica S.A. 
 
3.5.1 Antecedentes históricos: 
En la sede de Arequipa, se tiene implementado el programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) desde noviembre 
de 1998. A partir de esa fecha y a solicitud de Superintendencia de 
Planta, la gestión del programa fue asumida por  el área de Desarrollo 
de Personal, perteneciente a la Gerencia de Recursos Humanos. En un 
inicio su implementación contó con el apoyo del SENATI y la 
experiencia y asesoramiento del departamento de TQM de la sede de 
Pisco. 
En el 2001, se creó un evento anual para el reconocimiento de los 
proyectos desarrollados en el año, dicho evento tomó el nombre de 
“Encuentro Interno”. Los ganadores del Encuentro Interno de la sede 
Arequipa, concursaban en el Encuentro Interno de la sede Pisco. 
A partir de Diciembre del 2010, la gestión del programa pasa a cargo 
del área de Gestión de Calidad – Arequipa. 
 
Actualmente la estructura organizacional del programa está planteada 
de la siguiente manera: 
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Esquema 3.12: Estructura actual del programa de Círculos de Calidad y 













Fuente: Gestión de Calidad 
 
Actualmente el área de Gestión de Calidad no cuenta con las funciones 
definidas de cada componente de la organización del programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
 
3.5.2 Desarrollo del programa 
 






los equipos  
El desarrollo de los proyectos tiene un plazo 
aproximado de 1 año, iniciando con la conformación 
e inscripción de los equipos ya sea como Grupos de 
Progreso o Círculos de Calidad (CC/GP), para lo 
cual Gestión de Calidad elabora y publica afiches de 
convocatoria en los puntos visuales determinados 
por Gestión Humana. 
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Los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) están conformados de 6 a 8 integrantes 
dentro de los cuales se nombra a: 
 Líder: Tiene las siguientes responsabilidades 
 Organizar y conducir las reuniones del 
Círculo de Calidad. 
 Coordinar con el facilitador el uso de 
recursos y el plazo para la 
implementación de las mejoras. Lidera 
el seguimiento a las actividades del 
equipo. 
 Definir claramente la autoridad del 
equipo para la toma de decisiones. 
 Ser el nexo formal con el área de 
Gestión de Calidad 
 
 Vice-líder: Sume las responsabilidades del 
líder en caso de su ausencia. 
 
 Secretario: Tiene como responsabilidades 
 Convocar a reunión 
 Llevar el registro de actas de reunión 
 Presentar los PowerPoint y fichas del 
proyecto 
 
Adicional a ello cada equipo cuenta con un 
facilitador, quien colabora con sus conocimientos 
(Metodología de Solución de Problemas y 
Herramientas de Calidad) y con autoridad para 
asignar recursos; así mismo, tiene como función 
principal orientar y apoyar a los integrantes del 
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equipo en el logro de las metas planteadas 
 
a) Los Grupos de Progreso se conforman a raíz 
de una solicitud realizada por la 
Superintendencia o los jefes de área, quienes 
asignan un proyecto a un determinado 
número de integrantes y determina quien 
desempeñará el rol de líder, vice líder, 
secretario, nombre del equipo y facilitador del 
equipo. 
 
b) Los Círculos de Calidad se conforman 
voluntariamente a raíz de una mejora 
identificada, los mismos integrantes tienen la 
oportunidad de escoger al líder, vice líder, 
secretario, nombre del equipo y facilitador del 
equipo.  
 
Una vez definida la estructura de los Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP), estos 
llenan un acta de constitución (ver anexo 02) 
validada por la jefatura, superintendencia y 
aprobada por el área de Gestión de Calidad según 
los requisitos necesarios para la conformación. 
Evaluaciones Durante el desarrollo del programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) se tienen 
dos evaluaciones que miden el impacto del 
proyecto:  
 Jornada de Avance: Se cuenta con una 
jornada de avance donde se monitorean los 
proyectos que han sido validados hasta el 
quinto paso (Ejecutar las actividades de 
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mejora), la cual la realiza un stakeholder del 
proyecto (generalmente supervisores o jefes 
de otras áreas), utilizando la matriz de 
evaluación de Jornada de Avance (ver anexo 
03) 
Las evaluaciones tienen un periodo de 1 hora 
donde el equipo explica las herramientas de 
calidad utilizadas del paso 1 al 5 y 
posteriormente se ingresa a planta para 
verificar las mejoras implementadas 
 
 Encuentro Interno: Evento que se realiza 
una vez al año, en el que se evalúan todos 
los proyectos de mejora que culminaron los 7 
pasos de la Metodología de Solución de 
Problemas (MSP) en el periodo. Los 
proyectos son evaluados por un jurado 
compuesto por personas externas a la 
empresa y  personal interno. 
 
Los equipos cuentan con 20 minutos para 
exponer los proyectos del 1er al 7mo paso, 
donde se explican todas las herramientas de 
calidad utilizadas. Durante el Encuentro 
Interno los equipos participantes realizan sus 
exposiciones ante un jurado evaluador 
externo, quienes califican el proyecto en base 
a una matriz de evaluación, ver anexo 04. 
Producto de esta presentación se elige un 
ganador según el puntaje obtenido. 
Capacitación 
 
Actualmente el área de Gestión de calidad no 
cuenta con un plan de capacitaciones 
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publicado a las diversas jefaturas. Dentro de 
las capacitaciones dictadas al personal están 
la metodología de solución de problemas y 
herramientas de calidad, las cuales son 
capacitaciones teóricas. 
El público objetivo de las capacitaciones es 
todo el personal de la empresa que esté en 




El área de Gestión de Calidad no cuenta con un 
plan de incentivos y reconocimientos bien definido. 
  
A) Incentivos 
Se otorgan incentivos a los integrantes de los 
equipos con el fin de promover su participación 
mediante la conformación de equipos. Cada uno de 
los integrantes de los equipos conformados recibe 
un polo con el logotipo del programa. Este material 
publicitario es otorgado desde que se inicio con el 
programa en 1998. 
Como elemento motivador se creó el trofeo del 
Evento, consiste en una maqueta de una “Caseta 
de laminación” con base de mármol. Trofeo que fue 
entregado de forma rotativa al equipo de mejora que 
ocupa el 1er puesto y solo quedaría en su poder si 
ganara el evento dos años consecutivos. 
 
B) Reconocimientos: 
A los integrantes del equipo ganador  del Encuentro 
Interno se les otorga un premio valorizado en 
S/.900.00 por persona. En los dos últimos años se 
otorgaron Televisores LED (2011) y Tablets (2012). 
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Así mismo, el equipo ganador recibe los premios 
junto con sus respectivos diplomas durante un 
evento de planeamiento estratégico corporativo, 
donde asistente todo el personal de la sede, desde 
nivel operativo hasta funcionarios. 
Asesoría y 
seguimiento en 
el desarrollo de 
proyectos 
No se cuenta con personal para apoyar y asesorar 
al 100% las actividades de los equipos durante todo 
el desarrollo de sus proyectos, el encargado de  
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
tiene bajo su responsabilidad el programa de 5S. 
Por este motivo no se pueden participar en todas 
las reuniones realizadas por los equipos, 
reduciendo de esta manera el nivel de asesoría. 
Sumado a ello no se cuenta con la infraestructura 
necesaria para llevar a cabo reuniones ya que el 
auditorio de la empresa es utilizado por las distintas 
áreas. No se realiza seguimiento diario al avance de 
los proyectos, por ello algunos equipos no culminan 
al 100%, en otros casos las fechas de entrega se 
retrasan; sumado a ello no hay una evidencia 
objetiva de los resultados alcanzados, es decir no 
se verifica en campo las mejoras ni hay una 
validación económica de los beneficios por el 
representante de costos de la empresa 
Participación del 
área de 
producción en el 
programa 
El objetivo público para medir el % de participación 
en producción Arequipa es el nivel operativo. En el 
siguiente gráfico podemos observar la cantidad de 
personal de producción y la cantidad de 
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Gráfico 3.1: Participación del personal 
 
Fuente: Datos Históricos del programa de CC/GP 
 
Gráfico 3.2: Porcentaje de participación del personal en el programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 
Fuente: Datos Históricos del programa de (CC/GP) 
N° de personas que 
pertenecen a un (CC/GP) 
 




En los gráficos anteriores, se puede evidenciar un decremento en el 
porcentaje de participación. En 1998 se contó con 43% de participación 
de personal, debido a que ese año se lanzó el programa y la 
conformación de equipos fue obligatoria, a partir de 1999 la 
participación en el programa fue individual, decayendo el indicador de 
participación significativamente. 
A partir del año 2000, la presencia del programa en la empresa fue 
adquiriendo mayor importancia y por ende la participación del personal, 
por ello a partir de ese año se empezó a medir la participación del 
personal por lo que se definió como reconocimiento al equip0o ganador 
un viaje a Pisco para participar en el encuentro interno de la Sede N°2. 
A medida que pasaron los años, el reconocimiento anteriormente 
nombrado iba perdiendo fuera ante los equipos participantes por lo que 
la participación del personal se empezó a reducir. 
Durante el 2010 solo se presentaron 2 equipos, estos se debió al 
proyecto de ampliación y automatización de la Planta N°, trayendo 
consigo cambios en las líneas de producción que desestimó lo proyecto 
de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) por los cambios, 
quedando vigentes solo dos proyectos. 
Desde que el programa inicio en 1998 y hasta el 2010, estaba a cargo 
del área de Bienestar Social y Desarrollo de Personal, en el 2011 el 
programa fue asumido por el área de Gestión de Calidad. Este cambio 
logro incrementar la participación en el 2011 con las nuevas 
actividades definidas; sin embargo este no se mantuvo y en el 2012 
empezó a decaer nuevamente, por lo que se viene desarrollando este 
estudio. 
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Gráfico 3.3: Proyectos desarrollados 
 
 
Fuente: Datos Históricos del programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) 
 
Los proyectos desarrollados del 2001 al 2012 también se redujeron en 
un 50%, demostrando la falta de motivación de los equipos para 
continuar con su participación. 
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Fuente: Elaboración: Propia 
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Fuente: Elaboración Propia 
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3.5.3 Ahorro histórico generado 
 
Un beneficio del programa de Círculos de Calidad y Grupos 
de Progreso (CC/GP) es el ahorro económico generado por 
los proyectos desarrollados, a continuación se muestra el 
ahorro histórico desde el 2008. 
 
Cuadro 3.2: Ahorro económico del programa de Círculos de Calidad y 






Fuente: Elaboración: Propia 
 
Gráfico 3.4: Ahorro económico del programa de Círculos de Calidad y 













Fuente: Elaboración: Propia 
 
AÑO AHORRO 
2008 US$             32,351.42
2009 US$             21,893.36
2010 US$               2,472.21
2011 US$       1´213,415.34
2012 US$          662,971.56
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Se puede observar un incremento en el ahorro durante el 
2011, debido a que en ese año se culminó con la ampliación 
de planta, logrando una gran automatización y por ende un 
incremento en el costo de producción; por lo tanto el ahorro 
generado por los proyectos tenían un mayor impacto.  
Sin embargo en el 2012 decrece el ahorro económico de los 
proyectos, si bien no es una determinante, cabe mencionar 
que la reducción de proyectos desarrollados en el año puede 
generar un decremento en el ahorro económico. 
 
3.6 Análisis de la baja participación en el programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 
Para analizar la baja participación del personal en el programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) se realizarán 
encuestas, tanto a los integrantes del equipo (líder, vice líder, 
secretario y otros componentes) y también a los facilitadores del área 
productiva.  
 
Para el caso de facilitadores se aplicará la encuesta al 100% de ellos, 
debido a que se cuenta con 18 facilitadores, caso contrario, para los 
integrantes de los equipos se tomará una muestra. 
 
El tamaño de la muestra se determina utilizando la siguiente fórmula 
para estimar proporciones (Técnicas de Muestreo, William Cochran) 
 
La estrategia para la determinación del tamaño de la muestra es 
probabilística de poblaciones finitas para el total de trabajadores de 











 Z = nivel de confianza (95%) 
 N = Universo o población (183) 
 e = error de estimación (0.05) 
 n = tamaño de muestra  
 p = Probabilidad de ocurrencia (0.31) 
 q = Probabilidad de no ocurrencia (0.69) 
 
Reemplazando los datos en la fórmula tenemos que : 
 
n =                    (1.96)2 (0.31)(0.69)(183) 
                       (0.05)2 (183 – 1) + (1.96)2 (0.31)(0.69) 
 
n = 118 trabajadores (en las áreas productiva, planta N1) 
 
Se diseñó la encuesta tanto para los integrantes (ver anexo 05) como 
para los facilitadores (ver anexo 06) 
 
Una vez determinado el diseño, se procedió a aplicar las encuestas en 
forma directa, con el fin de explicar los objetivos de la investigación, 
responder dudas y aclarar las preguntas de los encuestados. A 
continuación se detallan los pasos que se ejecutaron: 
 
 En el caso de los integrantes, se eligieron aleatoriamente a 
118 trabajadores que estén dentro del nivel operativo o 
auxiliar. 
 Se envió citaciones al  personal elegido, tanto para los 
integrantes como facilitadores. 
 El desarrollo de la encuesta duró 30 minutos y se realizó 
dentro del horario de trabajo de los encuestados: para lo 
cual se coordinó con los jefes inmediatos.  
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 Las encuestas se desarrollaron en el auditorio de la empresa 
y en grupos de 10 personas, no se mezcló en un mismo 
grupo a integrantes y facilitadores. 
 Al iniciar la encuesta se explicaron los propósitos de la 
misma y se atendieron las dudas y observaciones 
 Se supervisó el desarrollo de la encuesta. 
 Se recogieron  las encuestas para su análisis. 
3.6.1 Análisis de los resultados obtenidos en las encuestas 
Este modelo toma las opiniones de los integrantes de los 
equipos y los facilitadores y en base a ello define los puntos 
a mejorar en el programa.  
 
Encuesta de Integrantes 
 
1) ¿Alguna vez ha participado en el programa de CC/GP? 
 
Cuadro 3.3: Participación histórica en el programa de CC/GP 
f % 
Si 58 49% 
No 60 51% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
Gráfico 3.5: Participación histórica en el programa de CC/GP 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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En el gráfico anterior se puede observar que el 49% del 
personal de producción participó alguna vez como integrante 
de un Círculo de Calidad o Grupo de Progreso. Esto nos 
demuestra que un  51% de los trabajadores nunca participó 
por factores que se verán más adelante, si se desea elevar 
el porcentaje de participación deberíamos explotar este 
último porcentaje que no conoce los beneficios a plenitud. 
 
2) ¿Qué tanto le agrada / agradaría participar en este 
programa?  
 
Cuadro 3.4: Nivel de agrado de programa 
F % 
Me desagrada mucho 11 9% 
Me desagrada 23 19% 
Ni me agrada ni me desagrada 36 31% 
Me agrada 32 27% 
Me agrada mucho 16 14% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
 
Gráfico 3.6: Nivel de agrado de programa 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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Se puede observar que existe un 9% al que le desagrada 
mucho el programa, y un 19% al que le desagrada. Este 
28% de personal probablemente formó parte de un CC ó 
GP, y es una cantidad significativa de la baja aceptación que 
tiene el programa en la planta N°1.  
Así mismo se puede deducir que los trabajadores a los que 
les agradan y les agrada mucho el programa, 27% y 14% 
respectivamente son aquello que podría conformar 
voluntariamente un Círculo de Calidad. 
 
3) ¿Cuál es la principal razón por la que 
participa/participaría en este programa? 
 
Cuadro 3.5: Principal estímulo de participación 
F % 
Ayuda a mi crecimiento profesional, mediante el 
intercambio de conocimientos y experiencia. 29 25% 
Facilita mi trabajo en el área por las mejoras 
implementadas, permitiendo aportar al desarrollo 
del área y  empresa 
33 28% 
Marca la diferencia con los que no participan 14 12% 
Recibo  un premio o reconocimiento 12 10% 
La presión que ejerce mi jefe inmediato para 
participar 36 31% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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Principal estimulo de participación
Ayuda a mi crecimiento profesional, mediante 
el intercambio de conocimientos y 
experiencia.
Facilita mi trabajo en el área por las mejoras 
implementadas, permitiendo aportar al 
desarrollo del área y  empresa
Marca la diferencia con los que no participan
Recibo  un premio o reconocimiento
La presión que ejerce mi jefe inmediato para 
participar
 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
 
El principal estimulo del 31% del personal de planta para 
participar en el programa de Círculos de Calidad y Grupos 
de Progreso (CC/GP) es la presión que ejercen los jefes, lo 
cual indica que un porcentaje alto considera que el programa 
de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) es 
una imposición de niveles jerárquicos altos, lo que puede 
generar vicios y atrasos en el desarrollo del mismo. 
El 28% de personal encuentra un estímulo de mejora en su 
trabajo diario y considera que el programa favorece 
altamente a mejorar las condiciones de la empresa, mientras 
































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Por lo anterior, se puede  identificar el orden de satisfacción 
de las actividades de gestión del programa; así tenemos de 
lo más satisfactorio a lo menos satisfactorio: 
 Reconocimiento y premios a los equipos 
participantes y ganadores. 
 Asesoramiento en Metodología de Solución de 
Problemas (MSP) y Herramientas de Calidad (HC) 
por parte de Gestión de Calidad. 
 Compromiso de jefaturas, respaldando las 
inversiones y el desarrollo del programa. 
 Facilidad de horarios para las reuniones 
 Ambientes adecuados y disponibles para 
desarrollar proyectos 
 Incentivos para promover el cumplimiento de los 
plazos establecidos en los proyectos 
 Sistemática de evaluación durante el programa 
 
Con las respuestas obtenidas se puede identificar qué 
puntos son los que se necesita reforzar en el programa. 
 
5) ¿Cómo califica la participación de los facilitadores en el 
programa? 
 
Cuadro 3.7: Participación de los facilitadores 
 
 f % 
Muy mala 16 14% 
Mala 31 26% 
Regular 35 30% 
Buena 27 23% 
Muy buena 10 8% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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Gráfico 3.9: Participación de los facilitadores 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
 
De acuerdo a los resultados, gran porcentaje de los 
trabajadores – 69% consideran que la participación de los 
facilitadores de no es totalmente activa durante el desarrollo 
de los proyectos. Esto refleja un gran problema debido a que 
los facilitadores tienen el rol de otorgar los recursos 
necesarios para la implementación y sin su apoyo constante 
los planes de trabajo sufrirían atrasos lo cual generaría 
desmotivación en los integrantes. 
 
6) ¿Consideran que todos los integrantes del equipo  
ponen su mayor esfuerzo para hacer el mejor trabajo?  
 
Cuadro 3.8: Compromiso del personal 
F % 
Completamente en desacuerdo 7 6% 
En desacuerdo 27 23% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 29% 
De acuerdo 40 34% 
Completamente de acuerdo 10 8% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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Gráfico 3.10: Compromiso del personal 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
 
El 29% de los trabajadores afirman que los integrantes de 
los equipos no participan durante el desarrollo de proyectos, 
esto puede deberse a la falta de asistencia o tardanza a 
reuniones coordinadas ó al incumplimiento en la 
presentación de las tareas asignadas. Esta falta de 
participación y apoyo refleja claramente un bajo compromiso 
del personal. 
 
7) Teniendo en cuenta que la decisión de participación 
depende de usted, ¿Qué tan interesado está en 
participar?  
Cuadro 3.9: Interés en participar en el programa 
f % 
Muy desinteresado 16 10% 
Desinteresado 26 18% 
Ni interesado ni desinteresado 37 28% 
Interesado 31 22% 
Muy interesado 9 4% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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Gráfico 3.11: Interés en participar en el programa 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
 
El 34% de personal está interesado en continuar 
participando en el programa, lo cual refleja el 31% de 
participación alcanzado en el 2012. Las mejoras que se 
propondrán al programa deberán ayudar por lo menos a que 
el personal que no está ni interesado ni desinteresado (31%) 
se convenza y comprometa a participar. 
 
8) A su parecer, ¿Cuál es la principal causa de que el 
personal no participe en el programa? 
 
Cuadro 3.10: Causas de la baja participación 
F % 
Tiempo para reuniones 30 21% 
Gastos en impresiones y en hacer 
presentaciones 17 10% 
Soporte insuficiente (metodológico, 
técnico, económico) 49 36% 
Recompensas insuficientes 22 15% 
TOTAL 118 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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Gráfico 3.12: Causas de la baja participación 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
 
El 42% del personal afirma que la causa más importante por 
la cual hay una baja participación en el programa o poco 
interés por participar es el soporte insuficiente, esto quiere 
decir que los equipos de trabajo perciben una ausencia del 
área de gestión de calidad en las reuniones de trabajo, falta 
de capacitaciones, y seguimiento. Para ello será necesario 
analizar las actividades asignadas al analista del programa 
actual, para concentrar un esfuerzo en la asesoría brindada 
a los equipos. 
El 25% afirma que otra causa de baja participación es el 
tiempo que se asigna a las reuniones; actualmente en la 
Planta N°1 están prohibidas las reuniones durante el horario 
de trabajo; sin embargo hay que recordar que las actividades 
relacionadas al desarrollo de proyectos de mejora no son 
actividades extraoficiales sino por lo contrario, son 
actividades que benefician a la empresa mejorando su 
productividad y competitividad. 
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Finalmente el 19% considera que las recompensas son 
insuficientes, esto estaría enfocado en reconocimientos e 
incentivos y el 14% del personal no participa debido a los 
gastos incurridos en impresión para sus presentaciones. 
 
9) En un futuro cercano qué espera del programa ¿En qué 
deberían mejorar prioritariamente?  Marcar  1 al 4 según 
criterio   (1 Mayor prioridad) 
 
Cuadro 3.11: Mejoras prioritarias 
PRIORIDAD 
1 2 3 4 
f %  f %  f %  f % 
Incentivos y reconocimiento 8 7% 85 72% 15 13% 10 8% 
Capacitación 3 3% 2 1% 32 27% 81 69% 
Asesoría y Seguimiento 7 6% 17 15% 67 57% 27 23% 
Sistema de Evaluaciones 100 85% 14 12% 4 3% 0 0% 
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
 





















1 2 3 4
PRIORIDAD (porcentaje
Sistema de Evaluaciones Incentivos y reconocimiento Asesoría y Seguimiento Capacitación  
Fuente: Resultados de Encuesta a integrantes 
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El resultado de la encuesta nos muestra la necesidad prioritaria de 
cambiar el sistema de evaluación (85%) para elegir el proyecto 
ganador; seguidamente se tienen los siguientes puntos según su 
prioridad: 
 
 Incentivos y reconocimiento 
 Asesoría y Seguimiento 
 Capacitación 
 
Encuestas a facilitadores 
 
1. ¿Qué tan de acuerdo está con la siguiente afirmación? 
"Considero que los proyectos desarrollados por los 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) son 
importantes" 
 
Cuadro 3.12: Importancia de los proyectos desarrollados por los Círculos 
de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
f % 
Completamente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 5 29% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 47% 
De acuerdo 4 24% 
Completamente de acuerdo 0 0% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
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Gráfico 3.14: Importancia de los proyectos desarrollados por los Círculos 
de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
 
El 24% de los facilitadores, considera que los proyectos 
desarrollados por los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) son importantes;  sin embargo, un alto porcentaje (47%) no 
esta de acuerdo ni en desacuerdo; esto es una señal de un bajo 
involucramiento de los facilitadores en el programa, indicando la falta 
de credibilidad que tiene para mejorar los procesos ya sea en costo, 
productividad, calidad, ambiente o seguridad. Adicionalmente, el 
29% cree que el programano tiene ninguna importancia.   
 
2. Según su criterio, ¿Cuál es el principal beneficio del 
programa? 
Cuadro 3.13: Principal beneficio del programa para facilitadores 
f % 
Facilita mi trabajo a largo plazo mejorando 
mi proceso 5 29% 
Incrementa los conocimientos y experiencia 
de los trabajadores del área 3 18% 
Es una oportunidad de trabajar en equipo 
con el personal a cargo 2 12% 
Reconocimiento de jefatura/superintendencia 5 29% 
No se tiene ningún beneficio 2 12% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores
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Gráfico 3.15: Principal beneficio del programa para facilitadores 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
 
El 29% de los trabajadores considera que el programa de 
facilita su trabajo a largo palazo, el 18% considera que el 
principal beneficio es que incrementa los conocimientos de 
sus trabajadores y  un 12% afirma que el beneficio principal 
es que se tiene la oportunidad de trabajar en equipo con el 
personal a cargo. Estos beneficios son parte del programa 
de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) y 
pueden ser tomados como principales dependiendo de las 
necesidades y perspectivas de cada facilitador. 
Sin embargo, existe un 41% que no atribuye un beneficio 
real al programa, dentro de esto se tiene un 29% que solo 
participa por el reconocimiento de la superintendencia o 
jefes y un 12 % que no identifica ningún beneficio. Estos dos 
últimos grupos al no considerar un beneficio adecuado del 
programa, tienen una participación escaza y por lo tanto los 
grupos que están a su cargo no reciben las facilidades 
necesarias logrando una desmotivación de los integrantes 
de esos equipos. 
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3. ¿Cómo percibe la calidad de los trabajos desarrollados? 
 
Cuadro 3.14: Calidad de los proyectos percibida por los facilitadores 
Calidad F % 
Mala 4 24% 
Media 10 59% 
Alta 3 18% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
 
Gráfico 3.16: Calidad de los proyectos percibida por los facilitadores 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
 
El 24% de los facilitadores afirma que la calidad de los 
proyectos desarrollados por los Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP) es mala, probablemente por 
ello consideran que no es un programa que tenga alta 
importancia, el 59% considera que los proyectos son de 
calidad media, los cambios propuestos debería repotenciar 
el concepto de este porcentaje de facilitadores. Los dos 
últimos grupos perciben que el conocimiento que tienen los 
trabajadores en la metodología de solución de problemas no 
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es el suficiente, por ello sus proyectos no son desarrollados 
adecuadamente. 
 
Finalmente un 18% considera que la calidad de los 
proyectos es buena, esto se debe a los beneficios sobre sus 
procesos y al producto de su desarrollo y sustentación. 
 
4. "El personal se encuentra comprometido con el 
desarrollo del programa" 
 
Cuadro 3.15: Compromiso del personal 
F % 
Completamente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 5 29% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 41% 
De acuerdo 4 24% 
Completamente de acuerdo 1 6% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
 
Gráfico 3.17: Compromiso del personal 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
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El 30% (24% de acuerdo y 6% completamente de acuerdo) 
de facilitadores considera que el personal se encuentra 
comprometido con el programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP), esto quiere decir que la 
participación es alta, cumplen con las reuniones y los 
acuerdos tomados. 
El 29% de los facilitadores no cree que el personal este 
comprometido con el programa, dando como producto 
incumplimiento, atrasos y baja calidad en los proyectos 
desarrollados. 
El 41% de facilitadores no está de acuerdo ni en desacuerdo 
con la afirmación, "El personal se encuentra comprometido 
con el desarrollo del programa", este es un alto porcentaje, 
por lo que se hace necesario demostrar no solo la 
importancia de los proyectos desarrollados en el programa 
sino también mejorar el compromiso del personal 
participante, por medio de diferentes mecanismos. 
 
5. "Como facilitador pongo todo mi esfuerzo por ayudar a 
los equipos de trabajo que me corresponden" 
 
Cuadro 3.16: Compromiso de los facilitadores 
f % 
Completamente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 0 0% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 12% 
De acuerdo 12 70% 
Completamente de acuerdo 3 18% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
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Gráfico 3.18: Compromiso de los facilitadores 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
 
El 88% (70% de acuerdo y 18% completamente de acuerdo) 
de los facilitadores afirman que ponen todo su esfuerzo para 
ayudar a los equipos de trabajo que dirigen; sin embargo, 
existe un 12% de facilitadores que reconocen la falta de 
esfuerzo para llevar a cabo el programa; esto puede deberse 
a la poca motivación y los escasos beneficios que 
identifiquen al momento de desarrollar los proyectos, es por 
ello que se tiene que reforzar la imagen del programa, 
mostrando los beneficios reales a todo nivel jerárquico. 
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6. Con respecto al apoyo que le da la empresa como 
facilitador, ¿En qué grado de satisfacción se encuentra 
según los siguientes criterios? 
 
























































f  %  f  %  f  %  f  %  f  % 
Capacitación 0 0% -7 -41% -6 -35% 4 24% 0 0% 
Disponibilidad de 





0 0% 0 0% 0 0% 6 35% 11 65%
Reconocimiento por 
buena gestión 0 0% -7 -41% -5 -29% 3 18% 2 12%
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
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Disponibilidad de recursos económicos, materiales
Reconocimiento por buena gestión
Grado de satisfacción de los facilitadores por apoyo de la empresa




Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
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Se puede evidenciar la baja satisfacción (41%) que tienen los 
facilitadores respecto al reconocimiento por la buena gestión al 
prestar su asesoría y facilitar los recursos a los equipos 
conformados. La disponibilidad de recursos económicos y 
materiales que son otorgados por niveles jerárquicos más altos 
genera una alta satisfacción en los facilitadores (65%), esto 
debido a que los recursos son entregados en el tiempo necesario. 
El tiempo con el que cuentan los facilitadores para poder ayudar a 
los equipos muchas veces es escaso, debido a que en forma 
paralela tienen que verificar la producción u otras actividades 
relacionadas directamente con el trabajo en línea, esto causa una 
insatisfacción del 12%. 
Finalmente la capacitación que reciben los facilitadores para 
apoyar a los equipos conformados, no es constante, por lo que se 
genera una insatisfacción del 41% de los facilitadores en las áreas 
productivas. 
 
7. De la siguiente lista marcar con un aspa las funciones 
que tiene como facilitador 
Cuadro 3.18: Funciones reconocidas por el facilitador 




Colaborar con conocimientos y experiencia 12 71% 29% 
Asignar tiempo para reuniones 13 76% 24% 
Asignar recursos económicos 17 100% 0% 
Orientar y apoyar  15 88% 12% 
Conseguir información solicitada por el equipo 8 47% 53% 
Participar en las reuniones del equipo, si este 
lo solicita, siempre que se realice dentro de la 
empresa 
12 71% 29% 
Seguimiento al avance del proyecto 14 82% 18% 
Implementar los proyectos a su cargo por 
ellos mismos 4 24% 76% 
Elaborar la presentación final  3 18% 82% 




















































































































































































































































































































El 18% de los facilitadores considera que parte de sus 
funciones son elaborar la presentación final de los Círculos 
de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) y el 24% 
considera que es su obligación implementar los proyectos a 
su cargo. Estas dos actividades no son parte de las 
funciones de un facilitador, por lo contrario, son actividades 
que se deben planificar y distribuir entre los miembros de 
cada equipo. 
El 18% de los facilitadores consideran que no es parte de 
sus funciones el realizar seguimiento al avance de los 
proyectos y el 29% que no es su función participar en las 
reuniones que soliciten los equipos, el 53% de facilitadores 
opina que no es su función conseguir la información que 
requiere el equipo, el 12% no cree que esté dentro de sus 
funciones el orientar y apoyar al equipo, un 24% considera 
que no debe asignar tiempo a los integrantes de los Círculos 
de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) para que realicen 
sus reuniones y finalmente el 29% de facilitadores afirma 
que no está dentro de sus funciones asesorar al equipo con 
su conocimientos y experiencia. 
 Los últimos porcentajes demuestran que las funciones de 
los facilitadores no son conocidas por el 100% de ellos con 
claridad. Como dueños del proceso, los facilitadores debe 
brindar asesoría técnica y recursos a los equipos, guiando 
sus ideas para obtener las mejores soluciones a los 















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Por los resultados de la encuesta, se puede apreciar que ningún 
facilitador está satisfecho con el sistema de evaluaciones actual, así 
mismo, ningún facilitador está satisfecho con los ambientes que 
brinda la empresa para que los trabajadores puedan realizar sus 
reuniones y desarrollar los proyectos. 
Otros puntos de insatisfacción son el tiempo para realizar las 
reuniones (36% de insatisfacción), el asesoramiento brindado  por 
gestión de Calidad a los equipos para el desarrollo de sus proyectos 
(24% de insatisfacción) y también un 41% de insatisfacción respecto a 
los incentivos otorgados a los equipos para promover el cumplimiento 
de las fechas. 
Por otro lado, el compromiso de la alta dirección respecto al desarrollo 
del programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) y 
los reconocimientos y premios que se otorgan a los ganadores son 
considerados satisfactorios en un 88% y 70% respectivamente 
 
9. En un futuro cercano qué espera del programa ¿En qué 
deberían mejorar prioritariamente?  Marcar  1 al 5 según 
criterio   (1 Mayor prioridad) 
Cuadro 3.20: Mejoras prioritarias 
Criterio 
PRIORIDAD (frecuencia) 
1 2 3 4 
f % f % f % f % 
Incentivos y 
reconocimiento 1 6% 6 35% 7 41% 3 18%
Capacitación 0 0% 2 12% 4 24% 11 65%
Asesoría y 
Seguimiento 2 12% 7 41% 6 35% 2 12%
Sistema de 
Evaluaciones 14 82% 2 12% 0 0% 1 6% 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
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Gráfico 3.22: Mejoras prioritarias 
 
Fuente: Resultados de Encuesta a facilitadores 
 
El resultado de la encuesta a los facilitadores, demuestra la 
necesidad prioritaria de cambiar el sistema de evaluación 
(82%) para elegir el proyecto ganador; seguidamente se 
tienen los siguientes puntos según su prioridad: 
 Asesoría y Seguimiento 
 Incentivos y reconocimiento 
 Capacitación 
 
La prioridad del sistema de evaluación concuerda con los 
resultados obtenidos en la encuesta a los integrantes, esta 
reflejó la importancia que le dan al sistema de evaluación 
para elegir un proyecto ganador, se debe mejorar este 
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criterio de gestión, ya que es un punto muy importante para 
elevar la seguridad y satisfacción de los trabajadores, e 
incrementar la participacion en el programa. 
 
3.6.2 Análisis de Resultados Situacionales 
 
A continuación se presenta el Diagrama de Ishikawa, mediante el cual 
podemos diagnosticar los principales factores de la baja participación 
en el programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
en las áreas de producción, teniendo en cuenta que es esencial para la 
mejora de los procesos. Los principales factores incidentes son: 
 La deficiente sistema de evaluaciones 
 Insuficiente asesoría y seguimiento al desarrollo de los proyectos 
 Deficientes incentivos para promover la participación del personal 
y el cumplimiento de fechas. 
 Insuficiente infraestructura para realizar las reuniones de los 
equipos 
 La percepción de baja calidad de los proyectos ante los 
facilitadores, que genera un bajo apoyo a los proyectos por parte 
de los mismos. 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































En el siguiente esquema del Diagrama de Afinidad, se consolidan de manera 
integral la problemática encontrada en las áreas de producción mediante el 
diagrama CAUSA – EFECTO (Ishikawa), organizando por tipo de problema, lo 
que implica mencionar que la principal problemática del área está identificada 
por: 
 Necesidad de contar con los recursos necesarios para un desarrollo 
natural de los equipos y proyectos. 
 Necesidad de la Planificación y Control de actividades de programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 Necesidad de determinación formal de actividades a cargo del área de 
Gestión de Calidad. 
 Necesidad de vincular los proyectos desarrollados con los objetivos de las 
áreas 
 Necesidad de integrar los incentivos otorgados a los equipos con una 





















































Fuente: Elaboración Propia 
 
A continuación se presenta la matriz semicuantitativa para la identificación de 
factores relevantes que incidirán en elevar la participación de los trabajadores 
de producción en el programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) de acuerdo a lo obtenido en el diagnóstico mediante encuestas, 
diagramas de Ishikawa y Afinidad. Una vez identificado los factores se 
relacionan entre sí para determinar el de mayor importancia (0 = Nada 
Importante, 1 = Poco Importante, 2 = Importante, 3 = Muy Importante).
 11
7 
      















































































































































































































































































































































































































































































































Cuadro 3.21: Factores de mejora del programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP) 
N° FACTORES AREA DE RODUCCION IMPORTANCIA % Acum. %
1 Ausencia de sistemática de incentivos y reconocimientos 0, 346 34.60% 34.60%
2 Deficiente sistemática de evaluación 0,288 28.80% 63.40%
3 Planificación de actividades en plan anual 0,116 11.60% 75.00%
4 Ausencia del plan de capacitaciones 0,116 11.60% 86.60%
5 Reforzamiento de roles del programa 0,077 7.70% 94.30%
6 Ausencia de ambientes adecuados para las reuniones 0,038 3.80% 98.10%
7 Falta de asignación de  tiempo para las reuniones dentro del horario de trabajo 0,019 1.90% 100.00%
TOTAL ACTIVIDAD 1.000 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
 



























































































































































Fuente: Elaboración Propia 
 
Se observa en el diagrama de Pareto que los principales factores a tomar en 
cuenta para mejorar el programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) en las áreas de producción son: 
 119 
 
 Ausencia de sistemática de incentivos y reconocimientos  
 Deficiente sistemática de evaluación  
 Deficiente planificación de actividades en plan anual 















CAPÍTULO    IV 
IMPLEMENTACIÓN DEL 










Consolidar la implementación del programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso en las áreas de producción de la empresa 
Siderúrgica S.A., asegurando la conformación de equipos de trabajo 
para el desarrollo de proyectos de mejora, desarrollo y manejo de 
información, entrenamiento continuo y gestión de la calidad total que 
permitan mejorar continuamente sus procesos en cuanto a 





 Establecer la metodología del programa de Círculos de Calidad 
y Grupos de Progreso (CC/GP)  
 Desarrollar sistemática de incentivos y evaluación 
 Describir las actividades a desarrollar para el programa de 




Fueron determinados de acuerdo a los resultados del capítulo 3: 
 
 Personal capacitado (%) 
 Participación del personal (%) 
 Nº de Equipos conformados  
 Ahorro generado 
 Avance de proyectos (%) 
 Proyectos culminados para el Encuentro Interno (%) 
 



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































4.4. Equipo de Gestión 
 
El Equipo de Gestión conformado para la implementación de la 
propuesta, será el que sigue: 
 
Esquema 4.1: Estructura propuesta del programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP) en Producción 
 
 





4.4.1. Descripción de Puesto de Superintendente de Planta en 
el programa  
Título del Puesto : Superintendente de Planta AQP 
Gerencia/Planta : Superintendencia Laminación AQP 
Departamento/Area : Superintendencia Laminación AQP 
Puesto Inmediato Superior : Presidente Ejecutivo 
OBJETIVO DEL PUESTO: 
Planificar, organizar, dirigir, controlar y desarrollar las operaciones productivas de la 
Planta de Laminación de Arequipa con la finalidad de cumplir con el programa de 
producción mejorando continuamente la productividad y los costos, así como los 
indicadores de seguridad, salud ocupacional, medio ambiente y clima laboral. 





1.1 Validar los objetivos, planes y programas de 
producción. 
1.2 Aprobar los requerimientos de materiales y equipos 
para cumplir programa producción. 
1.3 Controlar el cumplimiento de objetivos de 
producción de laminación y enderezado. 
Gestionar la calidad de 
los productos 
terminados. 
2.1 Aprobar los objetivos y planes de calidad. 
2.2 Asignar recursos a las actividades de control de calidad. 
2.2 Controlar el cumplimiento de objetivos de 
calidad. 
Promover la mejora de 
los procesos 
productivos. 
3.1 Aprobar el diseño de nuevos procesos, uso de nuevas 
materias primas y/o implementación de nuevas tecnologías. 
3.2 Dirigir la implementación de proyectos de mejora en la 
planta de laminación. 
3.3 Promover la participación del personal en los programas 
de mejora continua. 
CARACTERISTICAS REQUERIDAS 
Educación: Ing. Metalúrgica, Ing. Mecánica, Ing. Industrial o carrera afín 
Habilidades: Liderazgo, Comunicación, Desarrollo de equipos de trabajo 





4.4.2. Descripción de Puesto de Jefe de Área en el programa 
de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
Título del Puesto : Jefes de área 
Gerencia/Planta : Superintendencia Laminación AQP 
Departamento/Area : Superintendencia Laminación AQP 
Puesto Inmediato Superior: Superintendente de Planta AQP 
OBJETIVO DEL PUESTO: 
Organizar las actividades del área de Laminación para asegurar el cumplimiento del 
programa de producción. 
FUNCIONES DEL PUESTO: 
Responsabilidades Actividades 
Controlar Producción 1.1 Supervisar que las actividades del área se realicen bajo 
las políticas y procedimientos establecidos.  
1.2 Aplicar acciones correctivas para corregir desviaciones 
en el proceso  
1.3 Estandarizar y mejorar los procesos a fin de mejorar el 
rendimiento del proceso productivo. 
Administración de 
recursos 
2.1 Autorizar pedido de materiales, vales de servicio y 
ordenes de trabajo.  Analizar y controlar los costos del área. 
2.2 Organizar el recurso humano del área, definir horarios y 
turnos de trabajo, programar vacaciones, autorizar horas 
extras y permisos. 
2.3 Asegurar la asignación de recursos para el desarrollo e 
implementación de los proyectos de mejora de su área 
Promover la mejora de 
los procesos 
productivos. 
3.1 Identificar proyectos de mejora potenciales en su área 
para la formación de grupos de progreso. 
3.2 Revisar y validar los proyectos de mejora de su área en 
los hitos del programa.  
3.3 Revisar informes y tomar decisiones sobre el estado de 
los proyectos CC/GP 
CARACTERISTICAS REQUERIDAS 
Educación: Ing. Metalúrgica, Ing. Mecánica, Ing. Industrial o carrera afín 
Habilidades: Organización, Liderazgo, Autonomía 




4.4.3. Descripción de Puesto de Facilitador en el programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
Título del Puesto : Facilitadores 
Gerencia/Planta : Superintendencia Laminación AQP 
Departamento/Area : Superintendencia Laminación AQP 
Puesto Inmediato Superior: Jefes de área 
OBJETIVO DEL PUESTO: 
Facilitar los recursos necesarios para la implementación del proyecto, gestionando su 
asignación. 
FUNCIONES DEL PUESTO: 
Responsabilidades Actividades 
Promover la mejora de los 
procesos productivos. 
1.1 Autorizar las reuniones de los equipos en días 
laborables, facilitar los locales necesarios y asistir a 
determinadas reuniones del equipo 
1.2 Asignar los recursos necesarios para el desarrollo 
e implementación de los proyectos de mejora de su 
área (económicos, tiempo, conocimientos técnicos, 
etc) 
1.3 Fomentar el cambio de información entre los 
líderes de los equipos 
1.4 Controlar  los avances de los proyectos  
1.5 Comunicar estado de los proyectos y 
necesidades a sus jefaturas. 
 
CARACTERISTICAS REQUERIDAS 
Supervisor, analista o asistente que se encuentre en la capacidad de disponer de 
recursos para facilitar el desarrollo del proyecto al equipo. 
Conocimiento avanzado en el proceso de estudio y con autoridad sobre los 






4.4.4. Descripción de Puesto de Líder de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso 
 
Título del Puesto : Líder de Círculo de Calidad o Grupo de Progreso 
Gerencia/Planta : Superintendencia Laminación AQP 
Departamento/Area : Superintendencia Laminación AQP 
Puesto Inmediato Superior: Facilitadores 
OBJETIVO DEL PUESTO: 
Planear funciones que deben ser realizadas y seleccionar a los integrantes 
adecuados para realizarlas. 
FUNCIONES DEL PUESTO: 
Responsabilidades Actividades 
Promover la mejora de los 
procesos productivos. 
1.1 Convocar a los integrantes y dirigir las reuniones 
del Círculos de Calidad o Grupos de Progreso 
1.2 Delegar actividades entre los miembros del 
equipo 
1.3 Servir de enlace entre los miembros del Círculos 
de Calidad o Grupos de Progreso y el facilitador o el 
área de gestión de Calidad. 
1.4 Crear el ambiente adecuado para el buen 
desarrollo de las reuniones 
1.5 Inspirar la creatividad y lograr la colaboración de 
los miembros 
1.6 Determinar metas 
1.7 Representar al equipo delante de otros, tanto 
fuera como dentro de la organización 
CARACTERISTICAS REQUERIDAS 
Trabajador involucrado en el contexto operacional del proyecto. Puede ser un mando 
intermedio, un especialista,  o un trabajador cualificado. 





4.4.5. Descripción de Puesto de integrante de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso 
 
Título del Puesto : Integrante de Círculo de Calidad o Grupo de Progreso 
Gerencia/Planta : Superintendencia Laminación AQP 
Departamento/Área : Superintendencia Laminación AQP 
Puesto Inmediato Superior: Líder de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
OBJETIVO DEL PUESTO: 
Cumplir con actividades asignadas por el líder del equipo 
FUNCIONES DEL PUESTO: 
Responsabilidades Actividades 
Promover la mejora de los 
procesos productivos. 
1.1 Participar activamente en las reuniones de 
avance del proyecto o en los hitos del programa 
1.2 Asistir a las capacitaciones 












4.4.6. Descripción de Puesto de Analista de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso 
 
Título del Puesto : Analista del programa de  Círculo de Calidad y Grupo de 
Progreso 
Gerencia/Planta : Control Estratégico de Gestión 
Departamento/Área: Gestión de Calidad AQP. 
Puesto Inmediato Superior: Supervisor General de Gestión de Calidad 
OBJETIVO DEL PUESTO: 
Dar soporte y realizar seguimiento al programa de Círculos de Calidad y Grupos de 
Progres, con el fin de alcanzar un alto nivel de implementación y sostenibilidad de los 
programas de mejora continua en la Sede Nº1. 
FUNCIONES DEL PUESTO: 
Responsabilidades Actividades 
Promover la mejora de los 
procesos productivos. 
1.1 Coordinar la capacitación del personal 
perteneciente a los equipos de mejora 
1.2 Orientar y apoyar en la elaboración de los 
proyectos y el desarrollo de la Metodología de 
Solución de Problemas (MSP) a los equipos. 
1.3 Gestionar la logística necesaria para las 
actividades  del programa y para la presentación de 
los proyectos de mejora. 
1.4 Ejecutar la sistemática de reconocimientos 
Verificar el cumplimiento de la sistemática e 
evaluación. 
1.5 Generar informes semanales del estado de los 
proyectos y dar seguimiento a los indicadores 
establecidos. 
CARACTERISTICAS REQUERIDAS 
Ingeniero industrial de profesión 





4.4.7. Descripción de Puesto de Practicante de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso 
 
Título del Puesto : Practicante de Círculo de Calidad y Grupo de Progreso 
Gerencia/Planta : Control Estratégico de Gestión 
Departamento/Área: Gestión de Calidad AQP. 
Puesto Inmediato Superior: Analista del programa de  Círculo de Calidad y Grupo 
de Progreso 
OBJETIVO DEL PUESTO: 
Apoya al Analista de CC/GP en el asesoramiento a los equipos para el desarrollo de 
proyectos de mejora 
FUNCIONES DEL PUESTO: 
Responsabilidades Actividades 
Promover la mejora de los 
procesos productivos. 
1.1 Apoyar en el monitoreo y control de las acciones 
propuestas en el desarrollo del programa, informando 
de manera oportuna los cambios y problemas 
presentados.  
1.2 Asistir al Analista de CC/GP, realizar seguimiento 
de los avances de forma programada, supervisar el 
correcto desarrollo de los proyectos 
1.3 Apoyar en las capacitaciones al personal 
1.4 Apoyar a los equipos en el desarrollo de la 
Metodología de Solución de Problemas (MSP)  
1.5 Apoyar en la logística de los eventos o hitos. 
CARACTERISTICAS REQUERIDAS 






4.5. Caracterización e interacción del proceso del programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 
Para gestionar el programa de Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso (CC/GP) y definir las actividades del plan anual de trabajo, se 









A continuación se detalla la interacción de subprocesos para la gestión 
















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Para que los integrantes de los equipos y sus respectivos 
facilitadores puedan acceder a los incentivos, será necesario 
una evaluación de desempeño según los siguientes criterios: 
 
Evaluación de desempeño para incentivos 
 Realizaron de las evaluación en la fechas 
programadas (hitos) 
 Puntualidad en el envío de entregables (actas de 
reunión, fichas resumen) 
 Uso de herramientas de calidad para desarrollar la 
Metodología de Solución de Problemas (MSP) 
 Compromiso y participación activa de los integrantes 
 Participación en reunión de líderes 
 
El detalle de la evaluación de los criterios nombrados 
anteriormente, se encuentra en el anexo 07. 
 
Tanto como incentivar a los equipos es igualmente 
importante reconocer los triunfos y aportes; por ello a  
continuación se muestra la lista de reconocimientos una vez 
concluidos los proyectos y finalizado el Encuentro Interno. 
 
Cuadro 4.3: Reconocimientos para ganadores del programa de Círculos 
de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) 
RECONOCIMIENTO PARA GANADORES 
EQUIPOS 
primer lugar S/. 800.00 Los premios se 
otorgaran en presentes 
valorizados en las 
cantidades indicadas. 
La asignación de 
montos es por persona. 
segundo lugar S/. 400.00 
tercer lugar S/. 200.00 
FACILITADORES 
primer lugar S/. 800.00 
segundo lugar S/. 400.00 
tercer lugar S/. 200.00 




Para poder otorgar los reconocimientos a los integrantes de 
los equipos,  se necesitará realizar evaluaciones previas 
para determinar los ganadores, por ello se propone en el 
siguiente punto, una sistemática de evaluación a lo largo del 
desarrollo de los proyectos. 
 
En el caso de reconocimientos a facilitadores, se evaluarán 
los siguientes criterios en dos fases, una por el área de 
gestión de calidad y la siguiente por el equipo bajo su cargo: 
 Ayudar al equipo a cumplir con las fechas 
establecidas en la hoja de conformidad 
 Orientar y facilitar el trabajo de los miembros del 
equipo 
 Influencia y Empowerment 
 Participar activamente en las reuniones del grupo 
 Participar activamente en las evaluaciones realizadas 
al grupo (hitos) 
 
Para ver el detalle de la evaluación de los criterios 
nombrados anteriormente, se elaboró un formato de 
evaluación de desempeño para reconocimiento a facilitadores de 
círculos de calidad y grupos de progreso (CC/GP) (ver anexo 08) 
 
4.6.2. Sistemática de Evaluación 
 
Durante el capítulo 3 se identificó que una mejora a realizar 
en el programa para incrementar la participación del 
personal, es desarrollar una sistemática de evaluación 
enfocada en el impacto del problema y el desempeño de los 
integrantes de cada equipo. Anteriormente se elegía a un 
equipo ganador en base a la calificación obtenida durante el 
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Encuentro Interno, la cual  englobaba el 100% del puntaje 
final.  
En esta ocasión, se propone asignar una puntuación a cada 
hito del programa, obteniéndose un puntaje de evaluación 
por parte de un jurado evaluador (impacto del proyecto) y el 
área de gestión de calidad (desempeño del equipo): 
 









de los equipos 
1000 5% 50 




1000 10% 100 
Acta de conformidad 
(Ver anexo 09) 
Evaluación de 
Factibilidad 
1000 10% 100 
Acta de factibilidad 
(Ver anexo 10) 
Evaluación en 
campo 
1000 55% 550 
Matriz de evaluación en 




1000 20% 200 
Matriz de evaluación del 
Encuentro Interno 
(Ver anexo 12) 
TOTAL 1000 
Matriz integral de evaluación 
(Ver anexo 13) 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Esquema 4.3: Desarrollo del programa de Círculos de Calidad y Grupos 

















Fuente: Elaboración Propia 
 
4.6.2.1. Evaluación de conformidad de proyectos: Para 
que un equipo de mejora continúe su participación 
en el Programa, es requisito indispensable que el 
proyecto se apruebe  mediante el “Acta de 
Conformidad de Proyecto”, la misma que deberá 
ser firmada por la jefatura correspondiente, el 
facilitador y el líder del equipo. El objetivo de esta 
evaluación es controlar el avance de los proyectos 
hasta el 2do paso de la Metodología de Solución 
de Problemas, obteniendo la aprobación del jefe 
de área del tema que se desarrollará, así como su 
aporte a la consecución de algún objetivo del área 












































Fuente: Elaboración Propia 
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4.6.2.2. Evaluación de factibilidad de proyectos: El 
Equipo expone el proyecto de mejora del primer al 
cuarto paso de la metodología de solución de 
problemas o su equivalente, ante la jefatura y 
partes interesadas, las cuales presentarán 
recomendaciones y observaciones sobre los 
proyectos para mejorar su desarrollo.  
 
Para continuar con el proyecto; es necesaria la 
aprobación del “Acta de Factibilidad del proyecto”. 
El objetivo de esta evaluación es obtener la 
aprobación del jefe de área respecto a las 
mejoras propuestas para solución del problema, 
para ello el jefe deberá indicar si es factible la 
implementación de las mejoras con los recursos 

















































4.6.2.3. Evaluación en campo de proyectos: Para 
realizar esta evaluación, se deberá contar con un 
jurado evaluador conformado por 2 miembros de 
áreas diferentes a la del estudio y  un 
representante de Gestión de Calidad los cuales 
aseguran la objetividad e imparcialidad de la 
evaluación, es decir, no podrán evaluar los 
proyectos de mejora con los cuales tengan alguna 
relación.  
 
El proceso de evaluación se realizará en 3 etapas: 
 
i. Exposición del proyecto: 
 El equipo define a los integrantes que 
realizarán la exposición de los 7 pasos de la 
Metodología de Solución de Problemas 
 
ii. Revisión de las actividades de mejora en 
campo: 
 Comprobar en campo la ejecución de las 
actividades de mejora presentadas por el 
equipo comprobar si el avance de las 
actividades está de acuerdo a lo 
programado. 
 
iii. Calificación del proyecto: 
 El jurado completa la calificación del 
proyecto de mejora en la matriz de 
evaluación en campo 
 
Una vez culminada la revisión, el jurado evaluador 
presentará sus recomendaciones y observaciones 
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así como el puntaje obtenido por cada equipo. Se 
propone que esta evaluación sea la que contenga 
el mayor puntaje de la sistemática, ya que los 
equipos tendrán la oportunidad de exponer sus 
proyectos ante un jurado con conocimiento de los 
procesos internos de la empresa y de mostrar sus 

































Fuente: Elaboración Propia 
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4.6.2.4. Encuentro Interno: El jurado de esta evaluación 
continuará siendo externo, sin embargo la 
exposición de los proyectos de mejora será 
reducida, no se deberá exponer los 7 pasos de la 
Metodología de Solución de Problemas (MSP), 
sino un  resumen de: 
 Problema identificado 
 Mejoras implementadas 
 Resultados logrados 
Esta mejora se realizará con el fin de mostrar la 































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































4.9.1. Materiales  




 Pizarra Acrílica 
 Mesa de reuniones con sillas 
 
4.9.2. Nueva Infraestructura 
El desarrollo de los proyectos de mejora requieren un 
ambiente de trabajo agradable para la generación de ideas 
por parte del equipo; en este ámbito se requiere la 
implementación de un lugar de trabajo de CC/GP 
(infraestructura), para ello se propone realizar 
modificaciones  en la oficina de Gestión. 
 
A continuación se muestra el plano con la distribución actual 
del área de Gestión de Calidad, el cual será modificado a 
raíz de un estudio con el método SLP (systematic layout 






















































Mediante la aplicación del método SLP, se tiene el listado de 
los puestos y espacios para reubicación: 
1. Ingreso a la oficina  
2. Escritorio Supervisor General de G.C  
3. Escritorio Facilitador ISO  
4. Escritorio Analista de Sugerencias  
5. Escritorio Analista de CC/GP y 5S  
6. Escritorio practicante de CC/GP  
7. Sala de reuniones CC/GP 
 
A continuación se determina las relaciones entre los puestos 
de trabajo en base a la relación y motivo de proximidad: 
 
Cuadro 4.7: Relación de proximidad 







O Importancia ordinaria 
U No importante   
X Indeseable 
Fuente: Localización, Distribución en Planta y Manutención –  
Josep M. Vallhonrat y Albert Corominas 
 
Cuadro 4.8: Motivo de ubicación 
CÓDIGO MOTIVO 
1 Feedback, consulta y revisión de información 
generada 
2 Servicio al cliente interno 
3 Información compartida 
4 Privacidad y concentración 
Fuente: Localización, Distribución en Planta y Manutención –  






















































Fuente: Elaboración propia 
 
A partir de lo anterior se elabora el diagrama de relaciones: 
 
Gráfico 4.2: Relación de actividades 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Finalmente se propone la nueva distribución de la oficina de 
Gestión de Calidad, donde se evidencia la inclusión de un 
practiante y la ampliación de una sala de reuniones, 

























































De esta manera se contará con una sala exclusiva para las 
reuniones de los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP), dotada de una mesa de reuniones, laptop, 




Para gestionar el programa de Círculos de calidad y Grupos 
de progreso con mayor eficacia, se contratará un practicante 
de CC/GP como apoyo para el analista, en temas de 
monitoreo y control de los avances de forma programada, 
supervisar el correcto desarrollo de los proyectos y otras 
actividades. De esta manera se podrá dar la oportunidad a 
jóvenes egresados de desarrollarse profesionalmente y 
sobre todo formarlos en una cultura de calidad y mejora 
continua que posteriormente puedan aplicar en otras 




Los recursos económicos necesarios para la implementación 
de los proyectos de mejora serán cargados al Centro de 
Costos del área que recibe el beneficio, por lo tanto todas las 
áreas deberán tener un presupuesto asignado para esta 
actividad, determinando el monto mediante un promedio de 
los costos generados en los últimos 2 años.  
Anteriormente, los proyectos presentados por los equipos 
eran ejecutados por las áreas, sin embargo no se llevaba un 
orden ni control en la asignación de estos montos. Por tan 
motivo ahora se requiere presupuestarlos y realizar un 










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Las actividades y/o registros que se requieren para que el control del 
programa se implemente adecuadamente son las siguientes: 
 
a. Reuniones de coordinación semanal con los Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP) para la evaluación de su avance y 
problemas existentes en el desarrollo. 
b. Desarrollo de informes de estado de los proyectos para 
superintendencia, jefaturas, supervisores, facilitadores y líderes. 
c. Presentación de indicadores de las áreas de producción en el 
Comité de Calidad de Producción  
d. Gestión de la inversión de implementación de los proyectos 
e. Seguimiento al presupuesto del programa de Círculos de Calidad 
y Grupos de Progreso (CC/GP). 
 
Se hará necesario el uso del  siguiente formato: 
 Registro de indicadores del programa de Círculos de Calidad y 




















A continuación de desarrollará la evaluación económica para medir la 
rentabilidad de las mejoras propuestas para el programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso. 
 
5.1. Presupuesto del Programa 
Según las mejoras implementadas y las actividades para el desarrollo 
del programa, se cuenta con los siguientes conceptos y montos 
presupuestados: 
  
Cuadro 5.1. Presupuesto de mejoras 











































5.2. Beneficios económicos 
Con las mejoras implementadas para el programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso, se espera conseguir un promedio de 
beneficio anual de $ 938 000.00, con un equivalente de S/. 2 532 
600.00 para la empresa. Este beneficio proviene del ahorro generado 
por los proyectos de mejora de procesos a raíz del incremento en la 
participación del personal de producción y es calculado en base a la 
tendencia de ahorro en los últimos años del programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP). 
  
5.3. Evaluación económica 
Según los datos anteriores se elabora el siguiente flujo de caja para los 
próximos 5 años: 
 
Cuadro 5.2. Flujo de Caja 
  AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
INVERSIÓN S/. 11,800.00   
GASTOS 
ANUALES  S/.43,870.00 S/.43,870.00 S/.43,870.00 S/.43,870.00 S/.43,870.00 
BENEFICIO S/.2,532,600.00 S/.2,532,600.00 S/.2,532,600.00 S/.2,532,600.00 S/.2,532,600.00 
FLUJO 
NETO S/.- 11,800.00 S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para realizar una evaluación económica de la propuesta de mejora, se 
tomará en cuenta una tasa anual de 18.74% (tasas de interés promedio 
de mercado - http://www.sbs.gob.pe) 
 
A continuación se determina el Valor Actual Neto (VAN) de la mejora y la 





VAN =  S/.  7 642 208.36 
VAN= -I +   f n 




Al haber obtenido un VAN positivo, se recomienda la ejecución de la 
presente propuesta de mejora ya que la misma posibilita recuperar lo 
invertido y obtener un mayor beneficio. 
 
  
B/C =  S/.       7,788,929.12   S/.       134,920.76  
 
B/C = 57.73 
Por lo anterior se puede afirmar que por cada sol que se invierte, se 
tiene una ganancia de S/. 57.73  
  
Para determinar el periodo de recupero de la inversión se tiene: 
  AÑO 0  AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4  AÑO 5
FLUJO 
NETO  S/. ‐11,800.00  S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 S/.2,488,730.00 
 
Se puede observar que al ir acumulando los flujos netos se tiene que, el 
valor del periodo 1 es mayor al monto de la inversión inicial. Esto quiere  
decir que el periodo de recuperación se encuentra durante el primer 
año.  
PRI = Menor a 1 Año 
 
Las mejoras propuestas para el programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP) no solo permitirán incrementar la 
participación del personal sino  que mediante un análisis económico se 
puede observar que el VAN obtenido es positivo, el periodo de recupero 
es menor a un año y el análisis de beneficio costo genera una utilidad 





 Al desarrollar la propuesta de mejora del Programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) se eleva la participación del 
personal del área de producción de la empresa Siderúrgica S.A. de 31% 
a 53% 
 Con el fin de elevar la participación en el programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP) en la empresa Siderúrgica S.A. 
se propuso: 
 Modificar el equipo de Gestión del Programa de Círculos de 
Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP), así como sus 
funciones asignadas. 
 Determinar la caracterización e interacción del proceso del 
Programa de Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP). 
 Desarrollar una sistemática de incentivos 
 Desarrollar una sistemática de evaluación 
 Determinar detalladamente las actividades del Plan Anual 
 Proponer un plan de capacitaciones 
 Proponer mejoras en la infraestructura 
 Determinar un cronograma de trabajo 
 Proponer controles para el Programa de Círculos de Calidad 
y Grupos de Progreso (CC/GP) 
 El estado actual del Programa de Círculos de Calidad y Grupos de 
Progreso (CC/GP) es: 
 En el 2012 se identificó el 31% de participación del personal 
de producción. 
 Los proyectos desarrollados entre el 2001 y 2012 se 
redujeron en un 50%  
 El Ahorro económico generado en el 2012 fue de US$ 
662,971.56, sin embargo este monto es menor que el ahorro 
generado en el 2011 con US$ 1´213,415.34. Este 
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decremento se debe al impacto de los proyectos 
desarrollados y la reducción de los mismos. 
 En los dos últimos años se realizó una modificación el os 
reconocimientos otorgados a los ganadores, sin embargo no 
se presentaba una sistemática de evaluación de proyectos 
clara. 
 En el diagnóstico situacional se pudo identificar los problemas frecuentes 
que afectan de manera significativa al funcionamiento del Programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP), reduciendo la 
participación de los colaboradores de producción de la empresa 
Siderúrgica S.A.: 
 Ausencia de sistemática de incentivos  
 Deficiente sistemática de evaluación  
 Deficiente planificación de actividades en plan anual 
 Ausencia del plan de capacitaciones 
 Los principales indicadores del Programa de Círculos de Calidad y 
Grupos de Progreso (CC/GP), que podrán monitorear el estado del 
programa son: 
 Personal capacitado (%) 
 Participación del personal (%) 
 Nº de Equipos conformados 
 Ahorro generado 
 Avance de proyectos (%) 
 Proyectos culminados para el Encuentro Interno (%) 
 La importancia de la participación del personal se ve reflejada en el 
reforzamiento del Sistema Integrado de Gestión, así como en el beneficio 





 Se recomienda un mayor compromiso de gerencia con el Programa de 
Círculos de Calidad y Grupos de Progreso (CC/GP); el público objetivo se 
involucrará más al percibir el compromiso de los altos mandos. 
 Se recomienda capacitar al personal en el plan de capacitaciones 
propuesto, con el fin de que puedan obtener mayor conocimiento sobre el 
desarrollo del programa y esto se vea reflejado en el cumplimiento y 
calidad de los proyectos. 
 Comunicar los logros de los equipos participantes, ayudará a dar a 
conocer los beneficios del programa y a su vez elevar la moral de los 
trabajadores por un reconocimiento significativo que ayudará a que su 
participación sea continua. 
 Se recomienda continuar con la metodología de solución de problemas 
para el desarrollo de los proyectos; los 7 pasos de la metodología ayudan 
a que los trabajadores plasmen sus ideas de forma ordenada y puedan 
llegar a mejores soluciones.  
 Se recomienda establecer un rol para el uso de la infraestructura 
propuesta exclusiva para los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso, 
con ello se podrá evitar que los equipos coincidan en los mismos horarios 
para su uso. 
 El área de Gestión de Calidad debería llevar un registro de mejoras, que 
esté disponible a todo el personal, a manera de lecciones aprendidas, 





 Alfredo Caso Neira. 2003, “Sistema de incentivos a la producción”, 
Segunda Edición, FC Editorial. 
 
 Chase, Richard B., Nicholas J. Aquilano & F. Robert Jacobs. 2001, 
“Administración de Producción y Operaciones”, Octava Edición, Editorial 
McGraw-Hill Interamericana, S.A. Santa Fe de Bogotá, Colombia. 
 
 Currie, R. M. 1979, “Análisis y Medición del Trabajo”, Primera Edición, 
Editorial Diana, México D.F. 
 
 Francisco Javier  Palom Izquierdo, 1991,  “Círculos de Calidad Teoría y 
Práctica”,  Quinta Edición, Editorial Productica.  
 
 Guajardo Garza, E. (1996). Administración de la Calidad Total. Edición 4ª, 
Editorial Pax: México. 
 
 Humberto Gutiérrez Pulido. 1999. “Calidad y Productividad”,. Primera 
Edición. McGraw-Hill. España.  
 
 Josep M. Vallhonrat y Albert Corominas. 1991. “Localización, Distribución 
en Planta y Manutención”. Marcombo España.   
 
 Richard L. Daft y Dorothy Marcic. 2006, “Introducción a la administración”  
– Cuarta Edición, Editoria. Thomson. 
 
 Sociedad Nacional de industrias: 
http://www.cdi.org.pe/reconocimiento_bases.htm 
 
 Sumanth, David J. 1990, “Ingeniería y Administración de la Productividad: 
medición, evaluación, planeación y mejoramiento de la productividad”, 




















ANEXO 01: EVOLUCION DE LA PRODUCCION 
 
A continuación, se detallan las toneladas métricas producidas en los 4 últimos 
años, de las familias de productos laminados en la sede N°1, las cuales son 
perfiles y las barras de construcción (BACOS). 
 
CUADRO: Toneladas Métricas Producidas 
PERIODO PERFILES (TM) BACO (TM) PRODUCCIÓN TOTAL (TM) 
2009 10,598 12,244 22,842 
2010 36,117 37,286 73,403 
2011 61,938 73,839 135,777 
2012 62,114 75,990 138,104 
 
Fuente: Empresa Siderúrgica S.A. 
Elaboración: Propia 
 
GRAFICO: Toneladas Métricas Producidas 
 
Fuente: Elaboración: Propia 
 




A pesar que la capacidad instalada hasta el 2010 era de 100,000TM,  
ára el mismo año se obtuvo 73,403TM de producción. 
A partir de Marzo del 2011, la capacidad instalada de planta alcanza las 
250,000TM; alcanzando en el 2012 una producción total de 138,104 TM. 
 
A continuación se muestra los pricipales indicadores programados para 
los productos prioritarios (de acuerdo a un análisis ABC - mayor 
comercialización) de la familia de BACOS y perfiles. 
 








TM / H % GL/TM KW.H/TM 
Barras de Construcción 
BACO  3/8" x 9.00 mts. 30,91 95,17% 11,8 153,64 
BACO  1/2" x 9.00 mts. 29,46 95,43% 12,7 186,62 
BACO  1" x 12.00 mts. 27,7 94,70% 12,7 186,62 
Perfiles 
Ángulos 25 x 25 x 3.0mm x 6.00 mts. 27,38 95,33% 9,1 118,68 
Platinas 1/8" x 1" x 6.00 mts. 18,03 93,86% 10,5 186,62 
Fuente: Elaboración: Propia 
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ANEXO 02: ACTA DE CONSTITUCIÓN 
 
Seleccione el tipo de equipo: Grupo de Progreso Círculo de  Calidad
Categoría: Realización del producto Apoyo o Soporte
N° DE REGISTRO








































LÍDER VICE - LÍDER











ANEXO 03: MATRIZ DE EVALUACION - JORNADA DE AVANCE 
G.P./C.C. : Hora Inicio:
PROYECTO : Hora Fin:
ÁREA          :
SECCIÓN    :  























A: No se ha presentado la información
SE PRESENTAN LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD 
UTILIZADAS PARA CUANTIFICAR LOS EFECTOS DEL 
PROBLEMA Y PARA DEFINIR EL OBJETIVO
SE PRESENTAN LAS CAUSAS RAÍZ QUE ORIGINAN EL
PROBLEMA
LAS ACTIVIDADES DE MEJORA SELECCIONADAS 
ELIMINAN LAS CAUSAS RAÍZ
B: La información esta incompleta





SE PRESENTA EL PROCESO DONDE SE DESARROLLA
EL PROYECTO
SE PRESENTA EL(LOS) OBJETIVO(S) A ALCANZAR CON 
EL PROYECTO
MATRIZ DE EVALUACIÓN DE JORNADA DE AVANCE
CRITERIOS
SE PRESENTA LA EXPLICACIÓN DEL PROBLEMA 270
SE HA ELABORADO UN CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LA MEJORAS
(ACTIVIDAD, RESPONSABLE, ETC...)
SE PRESENTAN LOS PLANES DE CONTINGENCIAS PARA
LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR
SE PRESENTAN LOS CONCEPTOS TÉCNICOS 
RELACIONADOS AL PROBLEMA
SE PRESENTA EL PROCESO DE IDENTIFICACIÓN DE LAS 















SE PRESENTA EL PROCESO DE DEFINICIÓN DE LAS
POSIBLES ACTIVIDADES DE MEJORA (MOSTRAR LAS
HERRAMIENTAS DE CALIDAD UTILIZADAS) PARA CADA
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0 13 25 38 50
0 13 25 38 50
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0 15 30 45 60
0 15 30 45 60
0 15 30 45 60
OBSERVACIONES:
FIRMA: FECHA:
SE ESTABLECEN O ASIGNARON INDICADORES PARA GARANTIZAR LA
CONTINUIDAD DE LA MEJORA LUEGO DE FINALIZADO EL PROYECTO
SUSTENTACIÓN
100
EL MÉTODO EMPLEADO ES EL ADECUADO PARA DETERMINAR LAS
CAUSAS RAICES DE LOS PROBLEMAS DEL PROYECTO




LOS RESULTADOS TIENEN UNA ALTO IMPACTO
EXPOSICIÓN DEL 
PROYECTO
LAS DIAPOSITIVAS NO MUESTRAN CANTIDAD EXCESIVA DE TEXTO,
LETRAS MUY PEQUEÑAS O MAL CONTRASTE ENTRE LETRAS Y FONDO
EL EQUIPO SE PRESENTÓ PUNTUAL EN EL AUDITORIO PARA INICIAR
SU PRESENTACIÓN
 PUNTAJE TOTAL:
ENCUENTRO INTERNO G.P. / C.C.  -  MATRIZ DE EVALUACIÓN
FACTORES
PUNTAJE
marcar con una X 
según corresponda
LA FUENTE, TIPO Y TAMAÑO DE INFORMACIÓN SON LOS ADECUADOS
PARA ANALIZAR Y SUSTENTAR ADECUADAMENTE EL PROYECTO
SE IDENTIFICA Y DEFINE CLARAMENTE EL PROBLEMA 100
100SE REALIZÓ UN ANÁLISIS DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE INTERNO Y/O
EXTERNO, SE CONOCEN LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
SE EXPLICA CLARAMENTE LA UBICACIÓN DEL DESARROLLO DEL
PROYECTO EN EL PROCESO
SE MUESTRA EL IMPACTO DEL PROBLEMA EN LA EMPRESA
(OBJETIVOS, COSTOS, CALIDAD, PRODUCTIVIDAD, ETC...)
SE HA SUSTENTADO ADECUADAMENTE LAS SOLUCIONES ESCOGIDAS,
SE TOMAN COMO REFERENCIA OTRAS OPCIONES
SE HA ELABORADO UN CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA
IMPLEMENTACIÓN DE LA MEJORAS (ACTIVIDAD, RESPONSABLE,
ETC...)
SE DEMUESTRA EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES
DESARROLLADAS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS MEJORAS
LAS POSIBLES SOLUCIONES SON DE BAJO COSTO Y ALTO IMPACTO
1,000
CUENTA EL EQUIPO CON ACTAS DE REUNIÓN VALIDADAS POR TQM
PARA DEMOSTRAR LA CONTINUIDAD DE SU TRABAJO
SE HACE BUEN USO DE LOS EQUIPOS AUDIOVISUALES DURANTE LA
PRESENTACIÓN (PUNTERO, MICRÓFONO, OTROS)
LA PROFUNDIDAD DEL ANÁLISIS TÉCNICO PERMITE IDENTIFICAR





SE REALIZARON ACTIVIDADES PARA EL SOSTENIMIENTO DE LAS
MEJORAS Y EL MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROYECTO
TRABAJADO 100










ANEXO 05: ENCUESTA A TRABAJADORES DE LA EMPRESA 
 





2. ¿Qué tanto le agrada / agradaría participar en este programa?  
Me desagrada mucho 
Me desagrada 
Ni me agrada ni me desagrada 
Me agrada 
Me agrada mucho 
  
3.  ¿Cuál es la principal razón por la que participa/participaría en este programa? 
 
Ayuda a mi crecimiento profesional, mediante el intercambio de conocimientos 
y experiencia. 
 
Facilita mi trabajo en el área por las mejoras implementadas, permitiendo 
aportar al desarrollo del área y  empresa 
 
Marca la diferencia con los que no participan  
Recibo  un premio o reconocimiento  
La presión que ejerce mi jefe inmediato para participar  
 
























































Compromiso de jefaturas, respaldando las inversiones y el 
desarrollo del programa      
Ambientes adecuados y disponibles para desarrollar 
proyectos      
Reconocimiento y premios a los equipos participantes y 
ganadores      
Incentivos para promover el cumplimiento de los plazos 
establecidos en los proyectos      
Sistemática de evaluación durante el programa 
Asesoramiento en Metodología de Solución de Problemas 
(MSP) y Herramientas de Calidad (HC) por parte de 
Gestión de Calidad      
Facilidad de horarios para las reuniones 
 










6. ¿Consideran que todos los integrantes del equipo  ponen su mayor esfuerzo para 
hacer el mejor trabajo?  
Completamente en desacuerdo 
En desacuerdo 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
De acuerdo 
Completamente de acuerdo 
 
7. Teniendo que en cuenta que la decisión de participación depende de usted, ¿Qué 








8.  A su parecer, ¿Cuál es la principal causa de que el personal no participe en el 
programa? 
 
Tiempo para reuniones  







Recompensas insuficientes  
 
9. En un futuro cercano qué espera del programa ¿En qué deberían mejorar 
prioritariamente?  Marcar  1 al 4 según criterio   (1 Mayor prioridad) 
 
PRIORIDAD 
  1 2 3 4 
Incentivos y reconocimiento     
Capacitación     
Asesoría y Seguimiento     






ANEXO 06: ENCUESTA A FACILITADORES 
 
 
1. ¿Qué tan de acuerdo está con la siguiente afirmación? "Considero que los 
proyectos desarrollados por los Círculos de Calidad y Grupos de Progreso 
(CC/GP) son importantes" 
Completamente en desacuerdo  
En desacuerdo  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
De acuerdo  
Completamente de acuerdo  
 
2. Según su criterio, ¿Cuál es el principal beneficio del programa? 
Mucho  
Poco   
Nada  
 






4. "El personal se encuentra comprometido con el desarrollo del programa" 
Completamente en desacuerdo  
En desacuerdo  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
De acuerdo  
Completamente de acuerdo  
 
 
5. "Como facilitador pongo todo mi esfuerzo por ayudar a los equipos de trabajo 
que me corresponden" 
Completamente en desacuerdo  
En desacuerdo  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo  
De acuerdo  
Completamente de acuerdo  
 
6. Con respecto al apoyo que le da la empresa como facilitador, ¿En qué grado de 
























































Disponibilidad de tiempos 
Disponibilidad de recursos económicos, materiales 




7. De la siguiente lista marcar con un aspa las funciones que tiene como facilitador 
 
Colaborar con conocimientos y experiencia  
Asignar tiempo para reuniones  
Asignar recursos económicos  
Orientar y apoyar   
Conseguir información solicitada por el equipo  
Participar en las reuniones del equipo, si este lo solicita, siempre que se realice 
dentro de la empresa 
 
Seguimiento al avance del proyecto  
Implementar los proyectos a su cargo por ellos mismos  
Elaborar la presentación final   
 
























































Compromiso de superintendencia, respaldando las inversiones y 
el desarrollo del programa      
Ambientes adecuados y disponibles para desarrollar proyectos   
Reconocimiento y premios a los equipos participantes y 
ganadores      
Incentivos para promover el cumplimiento de los plazos 
establecidos en los proyectos      
Sistemática de evaluación durante el programa 
Asesoramiento en Metodología de Solución de Problemas (MSP) 
y Herramientas de Calidad (HC) por parte de Gestión de Calidad      
Facilidad de horarios para las reuniones 
 
9. En un futuro cercano qué espera del programa ¿En qué deberían mejorar 
prioritariamente?  Marcar  1 al 5 según criterio   (1 Mayor prioridad) 
PRIORIDAD  
1 2 3 4 
Incentivos y reconocimiento 
Capacitación 
Asesoría y Seguimiento 
Sistema de Evaluaciones 
 





























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































ANEXO 09: ACTA DE CONFORMIDAD 
 
EQUIPO      :
PROYECTO :
ÁREA          : SECCIÓN  :  









FORMATO DE CONFORMIDAD DEL PROYECTO
(FORMATO A SER LLENADO EN EL PASO 2 DEL PROYECTO)
DATOS GENERALES DEL PROYECTO
EVALUACIÓN DE CONFORMIDAD DEL PROYECTO
ES PRIORITARIO PARA EL DEPARTAMENTO SOLUCIONAR EL PROBLEMA
LA INFORMACIÓN DE SUSTENTO PRESENTADA POR EL EQUIPO DE MEJORA ES 
VÁLIDA
La siguiente información no genera un puntaje, se ha colocado para ayudar en la decisión de dar por APROBADO o NO APROBADO
Marcar con una X en las columnas SI o NO, según corresponda. 
EL PROYECTO SELECCIONADO  ESTÁ SIENDO  DESARROLLADO POR OTRA 
GERENCIA
VALOR
LA CONTINUIDAD DEL PROYECTO SE VERÁ AFECTADA EN EL CORTO O MEDIANO 
PLAZO, POR CAMBIOS TECNOLÓGICOS  U OTROS.
EN BASE A LO REVISADO EN EL PUNTO ANTERIOR, USTED CONSIDERA QUE EL PROYECTO ES:
BALSC





ANEXO 10: ACTA DE FACTIBILIDAD 
 
EQUIPO      :
PROYECTO :
ÁREA          : SECCIÓN  :  
FECHA        :








FORMATO DE FACTIBILIDAD DEL PROYECTO
(FORMATO A SER LLENADO EN EL PASO 4 DEL PROYECTO)
La siguiente información no genera un puntaje, se utiliza para determinar la factibilidad de las soluciones planteadas y aprobar o no la 
implementación de las actividades de mejora.
EN BASE A LO REVISADO EN EL PUNTO ANTERIOR, USTED CONSIDERA QUE EL PROYECTO ES:
SUPERINTENDENCIA JEFE / SUPERVISOR GENERAL LÍDER DEL EQUIPO
CRITERIO VALOR
LAS ACTIVIDADES DE MEJORA SON REALIZABLES EN EL PLAZO 
DETERMINADO POR EL EQUIPO
SE CUENTA CON LOS RECURSOS NECESARIOS PARA LA 
IMPLEMENTACIÓN DE LAS MEJORAS
LAS ACTIVIDADES DE MEJORA DEFINIDAS EN ESTE PROYECTO  
ESTÁN CONTEMPLADAS EN OTROS PROYECTOS
LAS ACTIVIDADES DE MEJORA DEFINIDAS DARÁN SOLUCIÓN A 
LA(S) CAUSA(S) RAÍZ DEL PROBLEMA
EL RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES DE MEJORA SERÁ 
SOSTENIBLE EN EL TIEMPO
DATOS GENERALES DEL PROYECTO




ANEXO 11: MATRIZ DE EVALUACIÓN EN CAMPO 
  
FECHA:
C.C / G.P. : Hora Inicio:
PROYECTO : Hora Fin:
CRITERIOS TOTAL
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
1er PASO 0 5 10 15 20
COLECTA DE DATOS 0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
2do PASO 0 5 10 15 20
POSIBLES CAUSAS 0 5 10 15 20
3er PASO 0 5 10 15 20
ESTUDIO DE LAS 
POSIBLES SOLUCIONES 0 6 12 19 25
0 6 12 19 25
0 6 12 19 25
4to PASO 0 6 12 19 25
APLICACIÓN DE LAS 
MEJORAS 0 10 20 30 40
0 10 20 30 40
5to PASO 0 10 20 30 40
EVALUACIÓN DE LOS 
RESULTADOS 0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
6o PASO 0 5 10 15 20
ESTANDARIZACIÓN 0 10 20 30 40
7mo PASO 0 10 20 30 40
MATRIZ DE EVALUACIÓN EN CAMPO
CÍRCULOS DE CALIDAD Y GRUPOS DE PROGRESO - MATRIZ DE EVALUACIÓN 
SE PRESENTAN LOS EFECTOS DEL PROBLEMA EN LOS OBJETIVOS DEL ÁREA O
DEPARTAMENTO
SE PRESENTAN LOS CONCEPTOS TÉCNICOS RELACIONADOS AL PROBLEMA
SE PRESENTAN LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD UTILIZADAS PARA CUANTIFICAR
LOS EFECTOS DEL PROBLEMA Y PARA DEFINIR EL OBJETIVO
SE PRESENTA EL SUSTENTO PARA LA ELECCIÓN DE LA ALTERNATIVA MÁS
CONVENIENTE (EJEMPLO MATRIZ DE RESTRICCIONES)
SE PRESENTA EL PROCESO DE IDENTIFICACIÓN DE LAS CAUSAS RAÍZ (MOSTRAR
LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD UTILIZADAS)
FACTORES PUNTAJE
marcar con una X 
IDENTIFICACIÓN, 




SE PRESENTA EL(LOS) OBJETIVO(S) A ALCANZAR CON EL PROYECTO Y SE
MUESTRA LA BRECHA EXISTENTE ENTRE LA SITUACIÓN ACTUAL Y LA DESEADA
SE EXPLICA CLARAMENTE LA UBICACIÓN DEL DESARROLLO DEL PROYECTO EN EL
PROCESO
LA PROFUNDIDAD DEL ANÁLISIS TÉCNICO PERMITE IDENTIFICAR CLARAMENTE LAS
CAUSAS RAIZ DEL PROBLEMA
EN RELACIÓN A LA INFORMACIÓN PRESENTADA, SE MUESTRAN LAS FUENTES Y
LOS PERIODOS DE TIEMPO EVALUADOS
120
SE REALIZARON ACTIVIDADES PARA EL SOSTENIMIENTO DE LAS MEJORAS
(PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS, MATRIZ DE GESTIÓN DE RIESGOS, PETS, ATS,
PLANOS,  ETC.) 80
SE IDENTIFICA Y DEFINE CLARAMENTE EL PROBLEMA
100
LOS RESULTADOS DEL PROYECTO IMPACTAN SIGNIFICATIVAMENTE A LOS
OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO O DE LA PLANTA
LAS ACTIVIDADES DE MEJORA SELECCIONADAS REPRESENTAN UNA INVERSIÓN DE
BAJO COSTO Y ALTO IMPACTO 
LAS POSIBLES SOLUCIONES SON ORIGINALES, CREATIVAS Y APLICABLES
SE ESTABLECEN O ASIGNAN INDICADORES PARA GARANTIZAR LA CONTINUIDAD DE
LA MEJORA LUEGO DE FINALIZADO EL PROYECTO
80
LAS ACTIVIDADES DE MEJORA SELECCIONADAS ELIMINAN LAS CAUSAS RAÍZ
LAS MEJORAS SE IMPLEMENTARON DE ACUERDO A LAS FECHAS INDICADAS EN EL 
GANTT PRESENTADO 
SE HA ELABORADO UN CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACIÓN
DE LA MEJORAS (ACTIVIDAD, RESPONSABLE, ETC.)
SE PRESENTAN LOS PLANES DE CONTINGENCIAS PARA LAS ACTIVIDADES A
DESARROLLAR
40
SE LOGRAN LOS OBJETIVOS PROPUESTOS POR EL EQUIPO. (COMPARAR
RESULTADOS OBTENIDOS POR EL PROYECTO CON LOS OBJETIVOS PLANTEADOS)
SE DEMUESTRA EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS PARA LA 
IMPLEMENTACIÓN DE LAS MEJORAS (FOTOS, VIDEOS, ETC.)
SE PRESENTA LOS COSTOS GENERADOS POR LAS ACTIVIDADES DE MEJORA




 ANEXO 11: MATRIZ DE EVALUACIÓN EN CAMPO 
 
0 10 20 30 40
0 5 10 15 20
0 10 20 30 40
0 5 10 15 20
0 10 20 30 40
0 10 20 30 40
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
0 2.5 5 7.5 10
0 2.5 5 7.5 10
0 5 10 15 20
0 2 4 6 8
0 2 4 6 8
0 2 4 6 8
0 2 4 6 8
0 2 4 6 8
0 5 10 15 20
0 10 20 30 40
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
OBSERVACIONES:
JURADO: FIRMA:
80SE VERIFICA EN CAMPO QUE TODAS LAS MEJORAS INDICADAS EN LA EXPOSICIÓN





EXISTE INFORMACIÓN QUE SUSTENTE EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS (REVISAR
DOCUMENTOS DE DONDE SE OBTUVO LA INFORMACIÓN)
120
EXISTE INFORMACIÓN QUE SUSTENTE LOS COSTOS GENERADOS POR LAS
ACTIVIDADES DE MEJORA (ORDENES DE TRABAJO)
EXISTEN DOCUMENTOS QUE PERMITEN EL SOSTENIMIENTO DE LAS MEJORAS
(PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS, FICHAS TÉCNICAS, IPER, ETC)
EL EQUIPO HA REVISADO SI LOS CAMBIOS REALIZADOS EN EL PROYECTO AFECTAN
A LA MATRIZ DE GESTIÓN DE RIESGOS RESPECTIVA Y DE SER ASÍ EL EQUIPO HA
ACTUALIZADO  LA MATRIZ
1,000
SE UTILIZÓ LA PRESENTACIÓN COMO MEDIO DE AYUDA MEMORIA. 
(NO DEBEN LEER TODA LA PRESENTACIÓN EN LA EXPOSICIÓN)
SE HACE BUEN USO DE LOS EQUIPOS AUDIOVISUALES DURANTE LA
PRESENTACIÓN (PUNTERO, MICRÓFONO, OTROS)
EL EQUIPO RESPONDE ADECUADA Y CONCRETAMENTE LAS PREGUNTAS
FORMULADAS POR EL JURADO Y/O PÚBLICO




EXISTE CONCORDANCIA ENTRE LO PRESENTADO Y LO EXPUESTO POR EL
EQUIPO 
EL EQUIPO SE PRESENTÓ PUNTUAL EN EL AUDITORIO PARA INICIAR SU
PRESENTACIÓN
SE MOSTRO UN BUEN COMPORTAMIENTO Y UBICACIÓN SOBRE EL ESTRADO
USO DE HERRAMIENTAS CUALITATIVAS PARA SUSTENTAR LOS PROYECTOS COMO
TORMENTA DE IDEAS, DIAGRAMA DE ISHIKAWA, MATRICES DE SELECCIÓN,
DIAGRAMAS DE AFINIDAD, ETC.
CUENTA EL EQUIPO CON ACTAS DE REUNIÓN VALIDADAS POR GESTIÓN DE
CALIDAD PARA DEMOSTRAR LA CONTINUIDAD DE SU TRABAJO
EXPOSICIÓN DEL 
PROYECTO
EL CONTENIDO DE LAS FICHAS RESUMEN PRESENTADAS POR EL EQUIPO,
COINCIDE CON LO SOLICITADO POR EL AREA DE GESTIÓN DE CALIDAD
EL EQUIPO PRESENTA LAS FICHAS RESUMEN Y EL POWER POINT DE ACUERDO A
LOS PLAZOS ESTABLECIDOS
LA PRESENTACIÓN TIENE UNA BUENA REDACCIÓN Y ORTOGRAFÍA 
USO DE HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS COMO HISTOGRAMAS, GRÁFICAS DE
CONTROL Y DIAGRAMAS DE DISPERSIÓN
USO DE HERRAMIENTAS CUANTITATIVAS COMO GRAFICAS DE LINEAS O BARRAS,
DIAGRAMA DE PARETO, DIAGRAMAS DE ESTRATIFICACIÓN
SUSTENTACIÓN
EL EQUIPO MUESTRA TODAS LAS MEJORAS REALIZADAS
FICHA RESUMEN  Y 
POWERPOINT
MATERIAL DE APOYO
EVALUACION DE GESTIÓN DE CALIDAD (NO LLENAR ESTOS CAMPOS)
80
LAS DIAPOSITIVAS NO MUESTRAN CANTIDAD EXCESIVA DE TEXTO, LETRAS MUY




ANEXO 12: MATRIZ DE EVALUACIÓN DEL ENCUENTRO INTERNO 
 
FECHA:
C.C / G.P. : Hora Inicio:
PROYECTO : Hora Fin:
CRITERIOS TOTAL
0 20 40 60 80
0 20 40 60 80
0 20 40 60 80
0 25 50 75 100
0 25 50 75 100
0 25 50 75 100
0 25 50 75 100
0 25 50 75 100
0 6 12 19 80
0 6 12 19 80
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
0 5 10 15 20
0 2.5 5 7.5 10
0 2.5 5 7.5 10








CÍRCULOS DE CALIDAD Y GRUPOS DE PROGRESO - MATRIZ DE EVALUACIÓN 
FACTORES PUNTAJE
marcar con una X 
Originalidad de la solución propuesta
Se evidencia claramente cual es el problema
240Se explica claramente la ubicación del desarrollo del proyecto en el proceso
Se estima el impacto del problema sobre los resultados de la organización
EXPOSICIÓN DEL 
PROYECTO
El equipo se presentó puntual en el auditorio para iniciar su presentación
Se mostró un buen comportamiento y ubicación sobre el estrado
Existe concordancia entre lo presentado  y lo expuesto por el equipo 
Los integrantes hablaron correctamente, se dejaron escuchar y entender
Se hace buen uso de los equipos audiovisuales durante la presentación (puntero, 
micrófono, otros)





 PUNTAJE TOTAL: 1,000
100
SUSTENTACIÓN
Se establecen o asignan indicadores para garantizar la continuidad de la mejora 
luego de finalizado el proyecto
160
Se evidencia habilidad en la implanatación de soluciones de bajo costo y alto 
impacto
200
Los resultados del proyecto están orientados hacia el cliente interno/externo
Se muestran los resultados financieros  y estos son consistentes con las mejoras 
implementadas
Se muestran los resultados de la eficiencia organizacional (productivada, calidad, 
seguridad, medio ambiente)
300




ANEXO 13: MATRIZ INTEGRAL DE EVALUACIÓN PARA RECONOCIMIENTO A 





4 integrantes 5 integrantes 6 integrantes 7 integrantes 8 integrantes



















































































































































































ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
DATOS GENERALES DEL EQUIPO 
Nombre del Equipo:   
Tipo de Equipo: 






Círculo de Calidad 




Equipo de Alto Desempeño 
 
  
Titulo del Proyecto: 
INTEGRANTES DEL EQUIPO 
Código Nombre Sección Rol 
        
        
        
        
        
        
        
        
DATOS DE LOS FACILITADORES DEL EQUIPO 
Código Nombre Sección Cargo 
        
        
  
CRONOGRAMA DEL PROYECTO (Indicar fecha final de cada paso) 
  Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6 Paso 7 











Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   
Experiencia   
2. 
Rol: Vice líder 
Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   
Experiencia   
3. 
Rol: Secretario 
Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   
Experiencia   
4. 
Rol: Integrante 
Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   
Experiencia   
5. 
Rol: Integrante 
Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   
Experiencia   
6. 
Rol: Integrante 
Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   
Experiencia   
7. 
Rol: Integrante 
Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   
Experiencia   
8. 
Rol: Integrante 
Nombre   
Edad   
Especialidad   
Centro de estudios   




ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
 
EQUIPO Y PROYECTO 





















































































































SUSTENTO DE OBJETIVO 
Específica 
            
            
Mensurable 
            
            
Alcanzable 
            
            
Realista 
            
            
Con tiempo 
determinado 
            




ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
DESARROLLO DEL PROYECTO 
      PASO 1: DEFINIR EL PROBLEMA 
Ubicación del problema:   
Organizacional   
Proceso   
Área(s) involucrada(s):   
Proceso o equipo:   
Describir el problema:  
          
          
  
  










   
 193 
 








ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
 
DESARROLLO DEL PROYECTO 
PASO 2: RECOLECTAR DATOS Y DEFINIR OBJETIVO 
1 







Conclusión:   
2 







Conclusión:   
Objetivo del Proyecto:           
          
Valor actual:           
Valor meta:           





ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
DESARROLLO DEL PROYECTO 
PASO 3: IDENTIFICAR CAUSAS RAÍZ 









Herramientas utilizadas para el desarrollo de este paso: 
 
 
         





ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
ANEXOS 





ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
DESARROLLO DEL PROYECTO 
4: DEFINIR ACTIVIDADES DE MEJORA 








    







erramientas utilizadas para el desarrollo de este paso: 
 
 
         





ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
ANEXOS 






ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
Herramientas utilizadas 






DESARROLLO DEL PROYECTO 
PASO 5: EJECUTAR ACTIVIDADES DE MEJORA 
GANTT DE LAS ACTIVIDADES DE MEJORA 
N° ACTIVIDADES DE MEJORA 
2013 
% DE AVANCE RESPONSABLE 
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC 
1   
P                                                 
    
E                                                 
2   
P                                                 
    
E                                                 
3   
P                                                 
    
E                                                 
4   
P                                                 
    
E                                                 
5   
P                                                 
    
E                                                 
6   
P                                                 
    
E                                                 
7   
P                                                 
    
E                                                 
8   
P                                                 
    
E                                                 








PLAN DE CONTINGENCIA 
Plan de acción Plan de contingencia 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 201 
 
ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
ANEXOS 





ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
DESARROLLO DEL PROYECTO 
PASO 6: EVALUAR RESULTADOS 
1 







Conclusión:   
2 







Conclusión:   
Valor inicial:            
Valor objetivo:           




ANEXO 15: FORMATO DE FICHA RESUMEN DEL PROYECTO 
 
DESARROLLO DEL PROYECTO 
PASO 7: ESTANDARIZAR 
Código de documento Descripción de documento 
    
    
    
    
    
    
    
    








Indicadores del proyecto para su seguimiento 
INDICADOR  FORMA DE CALCULO LINEA BASE FUENTE 
        
        
        
        
        
        





































1.- 4.- 7.- 10.-
2.- 5.- 8.- 11.- .
3.- 6.- 9.- 12.-
Proxima reunión:______/ _______/ ______
ACTA DE REUNIÓN
PROGRAMA DE EQUIPOS DE MEJORA CONTINUA
Seguimiento de actividades:





































































































































































































































































































































































































































































































































ANEXO 18: FORMATO DE SEGUIMIENTO A CONTINUIDAD DE PROYECTOS 
 
Variable de análisis
Periodo:
Fuente:
Variable de análisis
Periodo:
Fuente:
Variable de análisis
Periodo:
Fuente:
ANALISIS DE INDICADORES
1
Conclusión:
2
Conclusión:
3
Conclusión:
 
